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El presente estudio de caso propone generar un modelo de trazabilidad para la empresa G4S 
Colombia Cash Solutions Ltda., que permita mejorar los niveles de servicio y obtener una 
fidelización de sus clientes. El concepto de trazabilidad ha logrado un papel protagónico en las 
compañías, ya que genera un valor en la atención y servicio al cliente, además de ser una 
herramienta que permite desarrollar métodos de medición para determinar, medir y controlar los 
niveles de servicio, mejorar sus operaciones, hacerlas más productivas, y permite tener un estricto 
control de sus procesos dentro y fuera de la compañía. 
 
Por tanto, el estudio contempla la revisión detallada de los procedimientos que intervienen desde 
la aprobación del servicio, proceso interno que realiza el ejecutivo de cuenta hasta la remisión y 
envío de la factura, en donde se detallan los requerimientos y a partir del flujo de información de 
las partes intervinientes que se muestran en el capítulo 3. Como resultado se formulan y proponen 
indicadores que complementan el método de trazabilidad propuesto, permitiendo a la Compañía 
tener un control detallado del proceso, que conlleva a generar controles específicos que permitan 
la identificación, evaluación y seguimiento de los riesgos que intervienen en la operación. 
 
La metodología utilizada fue la consolidación de la información, por medio de entrevistas 
semiestructuradas y tipo Delphi, en el que se construyeron diagramas de flujo de procesos y se 
generó una encuesta de escenarios futuros como parte de la evaluación a la metodología, las cuales 
se describen en el capítulo No. 4. Por último, se definen las conclusiones respectivas que permitan 
a la Compañía evaluar un panorama amplio en la implementación y sus beneficios, que más allá 
de proponer una mejora integral a la cadena de valor de la compañía, permiten la mitigación de 
sus riesgos operativos, que en el actualidad resultarían alarmantes en caso que llegarán a 
materializarse. 
 









El rendimiento en los procesos en especial en la consolidación de la facturación y cartera es uno 
de los pasos más importantes para que una empresa sea competitiva frente al mercado, 
anticipandose a los cambios del contexto externo, que cada vez son más rápidos y agresivos. Por 
tanto las empresas que no prevean este aspecto, están en riesgo de no satisfacer los requerimientos 
del cliente y está en desventaja frente a una economía basada en el conocimiento, siendo 
imprescindible generar nuevas metodologías en la consolidación de ventajas sostenibles 
(Rodriguez Salvador, 2006). Este estudio se centra precisamente en la construcción de modelo que 
permita controlar y minimizar los riesgos asociados al proceso de facturación en la línea de negocio 
G4S Cash Solutions Colombia Ltda; estos riesgos se evidencian en el capítulo No. 3, distribuidos 
en una metodología de investigación de carácter mixta descriptiva y no experimental, desarrollada 
en 4 fases para el análisis de los procedimientos asociados al proceso de facturación, identificando 
los procedimientos operacionales y las pérdidas que se estipulan en el procedimiento de 
facturación (ver capítulo 2 y 3), el cual se evidencia que carecen de un protocolo de calidad y de 
trazabilidad del mismo.  
 
G4S Cash Solutions Ltda., es una empresa que brinda un portafolio muy amplio en la protección 
y resguardo de bienes y patrimonio, comenzando operaciones en 1966 con servicio de guardas de 
seguridad, hoy en día incluye además custodia de backups, archivos magnéticos, blindaje de 
automóviles y monitoreo de armas; una de sus principales metas son estar preparados para crecer, 
para innovar e invertir en el país, por eso cuenta con más de 11.000 funcionarios, más de 2.000 
horas de capacitación al año y más de 6.000 equipos de comunicación permanente, sin embargo 
uno de sus principales problemáticas es el control de órdenes de pedidos, ya que no hay un control 
en todo el proceso que de facturación con una devolución de facturas de 6003. Pero como toda 
debilidad se vuelve una oportunidad, ha generado en compañía, plantear la construcción de 
modelos de gestión tecnológica en el control y la minimización de riesgos asociados al proceso de 
facturación.  
 
La revisión de referentes, antecedentes y de herramientas que permitan el control de los procesos 





permiten  generar una propuesta, construida a partir de un modelo de trazabilidad de facturación, 
respondiendo a las necesidades de la empresa descritas en las entrevistas al personal de cartera de 
la empresa cómo también en la documentación adjunta a este trabajo de grado; abordando a la 
trazabilidad como una herramienta de veeduría y control, que comienza desde el proceso de la 
generación de la orden de Servicios hasta su entrega, identificando los procedimientos, para así 
validar con metodologías y métodos de trazabilidad descritos en el capítulo No. 4 de esta manera 
se extraen requerimientos e indicadores que permiten que en el proceso haya una disminución en 
las perdidas y a su vez  G4S Cash sea un negocio competitivo frente a otros; esto no sólo se detalla 
en la facturación y en el  tiempo de respuesta, en la confianza otorgada derivada de la diminución 
de fallos y en el rendimiento de la facturación, que permite a su vez la integralidad, teniendo un 
impacto directo encaminado a la minimización del riesgo y fallos en la facturación de órdenes de 









Diseñar una propuesta metodológica que permita controlar y minimizar los riesgos asociados al 




 Analizar los diferentes procedimientos que son entradas para el proceso de facturación. 
 
 Identificar los riesgos operacionales, asociados a cada uno de los procedimientos que 
interactúan con el proceso de facturación. 
 























Actualmente es preciso diseñar un modelo de trazabilidad en el sistema de facturación en la 
empresa G4S Cash Solutions Ltda,. que pueda ser usado en todos los programadores de servicio 
de las sucursales, en razón a que el portafolio de servicios maneja una gran diversidad de servicios 
y está dirigido a distintos destinos de recolección, con más de 186 clientes, ya que esto permite 
hacer un detallado seguimiento que va desde su procesamiento hasta el despacho y recepción de 
la facturación, sirviendo de apoyo en caso de presentarse alguna anomalía o riesgo de proceso de 
facturación.  Por tanto a pesar de sus altos costos el diseño del sistema de trazabilidad puede traer 
un gran impacto administrativo,  el cual además de su alta inversión económica, de tiempo, de 
capacitación una vez implementado,  traerá grandes beneficios a futuro, puesto que por medio de 
este sistema se pueden disminuir los grandes costos que ocasionan el perder el servicio o el cliente, 
causado en la actualidad por no contar con la información de primera mano que permita acceder a 
sus fechas de servicio, o por deficiencia en la información se opte por omitir respuestas efectivas 
sobre algún requerimiento del cliente. De igual forma se conseguiría aumentar la confianza en la 
empresa y se obtendría una mayor eficacia ante situaciones de crisis y planes de continuidad.  
 
La empresa G4S Colombia, en estos momentos cuenta con una línea de crecimiento, que incluye 
la reestructuración de sus procesos, diminuyendo el porcentaje de anulaciones y riesgos de las 
operaciones, que directamente permean al proceso de facturación, en este sentido se requiere el 
desarrollo de un modelo que permita el rastreo de los procedimientos para así generar las órdenes 
de factura, su impresión y envío; que disminuyendo fallas, tiempos y reprocesos de cualquier tipo, 
que redundan en sobrecostos y atrazos que impactan directamente la liquidez de la compañía, 
cuando en el reproceso se deben volver a generar cuentas que amplian el recaudo en días o meses.  
 
En la actualidad se estima que en promedio un 15% (G4S Colombia , 2018), porciento de facturas 
son anuladas. Por tanto, al diseñar un sistema de trazabilidad se busca disminuir los fallos, que 
impactan en la reducción de las quejas que se reciben día a día de parte del cliente, evitando atentar 
con lo más importante para la empresa y su razón de ser, el cliente y su seguridad. Lo anterior no 
invita a una reflexión en donde la operatividad y el riesgo van de la mano, debido a que esta 





llegarse a pensar que hay riesgos materializados no contemplados y cuantificados, que pueden 
poner en el futuro a la compañía en vilo, ya que la disminución en su reputación y la pérdida de 
clientes por estas causas, podría acarrear disminucación de costos y por ende reducción del 
personal o cierres de operación de la compañía.  
 
Por tanto, el diseño de esta propuesta invita no solo a mejorar los procesos, sino como consecuencia 
previene y alerta a la compañía sobre el impacto en la materialización de riesgos operacionales 
que como es de conocimiento de las organizaciones, son el corazón de los negocios, mostrando n 






Problema de Investigación 
 
El desarrollo del documento si bien se orienta en la determinación de cada una de las condiciones 
que evitan que el proceso de facturación en G4S Cash Solutions Ltda, se orienta a la identificación 
de brechas que permita mejorar los procesos de facturación y la interacción con los procesos 
comercial y operativo, que son fuente directa de información. 
 
La problemática surge una vez identificada la cadena de valor, en donde la negociación con el 
cliente, difiere o tiene requerimientos adicionales los cuales no son comunicados o son de 
desconocimiento del proceso de operaciones, quien en últimas debe solucionar y alinearse a lo 
contrato por el cliente incurriendo en costos adicionales, lo que redunda en facturación de servicios 
que no están contemplados y estandarizados desde la operación o en caso contrario deja de facturar 
los servicios adicionales porque no es fácil cuantificarlos o se facturan en su totalidad. 
 
Por tanto, la propuesta del modelo de trazabilidad que se establece como una primera fase en la 
que se muestra a la empresa la fotografía de su actualidad, y la ausencia de la sinergia entre los 
procesos comerciales, y operativos que como resultado pueden mejorar la facturación, 
minimizando los impactos de reprocesos, sobrecostos y cuantías no facturadas que redundan en 








1 MARCO TEORICO 
 
Cuando se habla de un riesgo, es imprescindible tener en cuenta que se genera o nace en virtud de 
un proceso relacionado estrechamente con el concepto de organización, la cual está compuesta de 
personas, cargos, rangos, funciones y todo un despliegue de actividades que permiten el 
funcionamiento óptimo de un determinado proyecto. Es por esta razón que cobra importancia 
reiterar las fortalezas de un trabajo en equipo y la armonía constante de cada uno de los elementos 
propios de un sistema. Además, la preocupación por el mejoramiento de una organización implica 
promover mayor productividad y posición en el mercado, sin dejar de lado que el eje central de 
todo proceso comercial es el recurso humano, en donde sus ideas y habilidades generan la 
definición o no de un negocio, llevando a la empresa al cumplimiento de sus metas y por tanto su 
posicionamiento en el mercado.  
 
G4S Cash solutions Colombia Ltda., puesto que es una empresa líder en seguridad integral 
especializada en productos, servicios y soluciones de seguridad, la cual ofrece una combinación 
única de seguridad física, soluciones de efectivo, gestión de riesgos, y soluciones de tecnología. 
Con presencia en 120 países, generando más de 75.000 empleos en América latina y el caribe, 
denotando claramente que los conceptos esbozados en el párrafo anterior generan resultados 
óptimos cuando se tiene claridad de los procesos organizacionales, de los fines que soportan la 
existencia de la empresa y de aquellas metas que se han trazado a corto y largo plazo. El proyecto 
de empresa inicia desde su constitución, donde se crean cargos y se delegan actividades para el 
adecuado funcionamiento del ciclo laboral, dando cumplimiento a la misión y la visión de G4S 
Cash solutions Colombia Ltda, la cual se estableció con el fin de producir altos estándares de 
calidad, contribuyendo al desarrollo  de la seguridad, sin desconocer que es de vital importancia 
crear una malla de cooperación entre productores, proveedores y clientes. Sólo de este modo, podrá 
asegurarse un mayor reconocimiento a nivel internacional en cuanto a la diferenciación dada por 
la calidad del servicio y también en la satisfacción de las expectativas de los clientes o de aquellos 







Sigue siendo necesario entonces, dejar entre ver que, para poder hablar de otros tópicos, es 
indispensable aclarar qué es una empresa y cuáles son los procesos y los fenómenos que ocurren 
al interior de sus instalaciones como también el reflejo de sus manifestaciones y la de sus 
empleados.  
 
1.1 Contexto empresarial. 
 
Debido a que se ha concebido la empresa como una organización de personas con objetivos 
comunes y organizados jerárquicamente para lograr un control administrativo. Esta estructura 
jerárquica permite diferenciar una organización de algo informal (Mintzberg, 1984). Quizás por 
estas circunstancias, se le conoce comúnmente a la Administración de la empresa como una ciencia 
que abarca múltiples dimensiones y herramientas para lograr el desarrollo de sus estrategias como 
también la eficiencia y eficacia de los objetivos puestos en marcha. Pero cabe mencionar que las 
empresas, los proyectos o las grandes organizaciones se deben caracterizar por su identidad 
predeterminada a fin de alcanzar reconocimientos universales, sin sufrir  una cantidad de 
mutaciones debido a que esto, puede deteriorar la imagen y los fines iniciales y motivadores que 
se concibieron en el registro  de la empresa. Es por esto, que la compañía debe estar en auge para 
propiciar nuevas respuestas ante cualquier estimulo, cambios o siniestros que no se encuentren 
previstos.  
 
La compilación de todas estas ideas esboza claramente la nueva perspectiva que se le quiere dar a 
la palabra empresa. Darla a conocer como un acto cotidiano y progresivo en la vida del hombre, 
pues son varias las ciencias intervinientes en la administración empresarial, la sociología, la 
psicología y la economía, lo cual permite comprender que son necesarias porque están presentes 
en los actos del individuo. Se aborda la empresa en su real magnitud cuando se tiene de presente 
que el ser humano es quien materializa la empresa, debido a que sus motivaciones personales e 
institucionales consolidan la misión, la visión y los objetivos de su conformación. Las empresas, 
deben distinguirse por el desarrollo personal y actitudinal de sus empleados, ya que esto repercute 
en su crecimiento. Finalmente, se entiende que el ser humano tiene alta participación en la empresa, 





las herramientas que se ponen a su disposición para permitir que la administración trascienda y 
que haya maximización de utilidades.  
 
1.2 Definición de proceso. 
 
La connotación de la palabra proceso, según Matías Riquelme, se muestra a continuación 
(Riquelme, 2017): 
1.  Es una sucesión e interrelación de pasos, tareas y decisiones, con valor agregado, que se 
vinculan entre sí para transformar un insumo en un producto o servicio.  
2. Son los pasos que se realizan de forma secuencial para conseguir elaborar productos o 
servicios a partir de determinados insumos. 
 
1.3 Caracteristicas de los procesos 
 
No obstante es necesario, dar a conocer las características que giran alrededor de esta definición 
presentada anteriormente (Riquelme, 2017): 
 
1. Definible: Los procesos deben estar documentados, y sus requerimientos y mediciones   deben 
ser establecidos. 
2. Repetible: Los procesos son secuencias de actividades recurrentes. Deben ser comunicados, 
entendidos y ejecutados consistentemente. 
3. Predecible: Los procesos deben lograr un nivel de estabilidad tal que se asegure que sus 
actividades se ejecutan consistentemente y producen los resultados deseados. 
4.  Medible: Los procesos deben tener mediciones que aseguren la calidad de cada tarea 
individual así como la calidad del resultado final. 
 
Si bien es cierto que todo proceso está compuesto de etapas y momentos, cabe mencionar que estos 
no se encuentran exentos de una variación, modificación o alteración de su curso natural, por la 
presencia de un riesgo que puede ser previsto en algunas ocasiones, o que sencillamente llegan de 





proceso pueden presentarse un sinfín de riesgos que ni siquiera nunca pudiesen haber sido 
contemplados. A continuación se trae a colación algunas definiciones de diversos conceptos de 
riesgo (Casares I. , 2013). 
 
1. Se define como la combinación de la probabilidad de un suceso y sus consecuencias pero 
también se puede definir como:  
2. La incertidumbre sobre la ocurrencia y la magnitud de un suceso con efectos negativos. 
3. Posibilidad de que un peligro se materialice sobre un sujeto causando un daño. Dicha 
materialización se denomina accidente o siniestro. 
 
1.4 Riesgos en entorno y empresa de acuerdo a Rubí Mejía 
 
Anteriormente se detallan los riesgos más comunes en las empresas; sin embargo estos estan 
subdividos en internos y externos, para dar un efoque con especificidad se expone las siguientes 
tablas extraidas del libro, Adminsitración del Riesgos de Rubí Mejía.  
 
Tabla 1. Riesgos generados por el entorno y la empresa. 
 
RIESGOS DEL ENTORNO 
Origen del riesgo 
Tipo de 
riesgo 





Riesgos generados por el medio ambiente natural, tales como: 
huracanes, vientos fuertes, lluvias, inundaciones, maremotos, sequías, 
olas de frío o calor, terremotos, movimientos sísmicos, erupción 
volcánica, deslizamiento de tierras, plagas, bacterias, virus, 
epidemias, caída de meteoritos, etc. 
Generados a 
la naturaleza 
por parte de 
la empresa 
Uso inadecuado de recursos naturales que pueden afectar la 
naturaleza. Consecuencias: efecto invernadero; disminución de la 
capa de ozono; contaminación acumulativa del aire, agua, suelos; 
generación de residuos de alta peligrosidad; desertización y pérdida 
de biodiversidad 
Riesgos asociados al 
país, la región y la 
ciudad de ubicación 
Riesgo país 
Grado de peligro que representa un país para las inversiones locales o 
extranjeras, según el nivel de déficit fiscal, la situación política, el 





RIESGOS DEL ENTORNO 
Origen del riesgo 
Tipo de 
riesgo 
Tipo de riesgo 
Riesgo 
geopolítico 
Debido a dificultades políticas entre naciones se pueden alterar las 
condiciones comerciales, que pueden implicar pérdidas de negocios, 
demoras o conflictos con proveedores o clientes 
Riesgo 
social 
Tiene que ver con la cultura de la región, las condiciones de 
seguridad, empleo, salubridad, desarrollo de las comunidades, 
condiciones de vida, vivienda y bienestar, etc. Riesgos que pueden 
originarse en la sociedad son: hurto, robo, atraco, sabotaje, chantajes 
y extorsiones, terrorismo, motín, conflictos generadores de guerra, 
alteración del orden público, huelgas, migraciones masivas, hambre, 
enfermedades, epidemias, colapso de servicios públicos 
indispensables, conflictos de baja intensidad, explotación de grupos 




Relacionado con el crecimiento económico nacional y local, debido a 
las fluctuaciones de variables macroeconómicas: pib, inflación, 
desempleo, balanza de pagos. El decrecimiento de la economía puede 
generar riesgos que conlleven detrimento patrimonial a las empresas, 




El manejo político del país, y las implicaciones que tiene sobre la 
economía nacional, afecta las organizaciones según sus condiciones 
particulares 




Riesgo que se origina por el hecho de competir en un sector 
determinado, ejemplo: campañas de desprestigio de la competencia 
comercial, espionaje industrial, tráfico de informaciones reservadas, 
competencia desleal, transacciones ilegales, corrupción institucional 
y privada, operaciones ilícitas, daños por productos, accidentes y 
enfermedades profesionales; accidentes industriales, 




graves, actividades públicas molestas o peligrosas, reclamación 
judicial por productos de consumo contaminados, contaminación 
ambiental, responsabilidad por contratos de ejecución 
RIESGOS GENERADOS EN LA EMPRESA 
Tipo de riesgo Explicación 
No sistemáticos 
Riesgos propios y específicos de cada empresa que pueden afectar procesos, recursos, 
clientes o imagen 
Riesgo de reputación 
Desprestigio de la organización, que acarrea pérdida de credibilidad y confianza del 
público, por fraude, insolvencia, conducta irregular de empleados, rumores o errores 
cometidos en la ejecución de alguna operación 
Riesgo puro Al materializarse origina pérdidas, como incendio, accidente, inundación 
Riesgo especulativo 
Al materializarse presenta la posibilidad de generar indistintamente beneficio o 
pérdida, como una aventura comercial, inversión en divisas ante expectativas de 





RIESGOS DEL ENTORNO 
Origen del riesgo 
Tipo de 
riesgo 
Tipo de riesgo 
Riesgo estratégico 
Tiene que ver con pérdidas ocasionadas por definiciones estratégicas inadecuadas o 
errores en el diseño de planes, programas, estructura, integración del modelo de 
operación con el direccionamiento estratégico, asignación de recursos, estilo de 
dirección; además de ineficiencia en la adaptación a los cambios constantes del 
entorno empresarial 
Riesgo operativo 
Consiste en la posibilidad de pérdidas ocasionadas en la ejecución de procesos y 
funciones de la empresa, por fallas en procesos, sistemas, procedimientos, modelos o 
personas 
Riesgos financieros 
Los riesgos financieros impactan la rentabilidad, ingresos y nivel de inversión, 
pueden provenir no sólo por decisiones de la empresa, sino por condiciones del 
mercado, ellos son: 
 
Riesgo de mercado, tiene que ver con fluctuaciones de las inversiones en bolsa de 
valores; también hacen parte de éste las fluctuaciones de precios de insumos y 
productos, la tasa de cambio y las tasas de interés.  
Riesgo de liquidez, se relaciona con la imposibilidad de transformar en efectivo un 
activo o portafolio o tener que pagar tasas de descuento inusuales y diferentes a las 
del mercado para cumplir con obligaciones contractuales.  
Riesgo de crédito, consiste en que los clientes y las partes a las cuales se les ha 
prestado dinero, o con las cuales se ha invertido, fallen en el pago. 
Riesgos tecnológicos 
Son generados por el uso de tecnología, como virus informáticos, vandalismo puro o 
de ocio en las redes informáticas, fraudes, intrusiones de hackers, colapso de las 
telecomunicaciones que puede generar daño de información o interrupción del 
servicio. También incluyen la actualización y dependencia de un proveedor, o de 
tecnología específica, bien sea en el campo informático, médico, de transporte u otras 
áreas 
Fuente: Rubi Consuelo Mejía Quijano, Administración de riesgos. Un enfoque empresarial, Medellín, Fondo 
Editorial Universidad EAFIT, 2006, pp. 37-39. 
 
Los riesgos mencionados anteriormente se enmarcan dentro del proceso de facturación, el cual se 
define como un conjunto de procedimientos que tienen como objetivo la expedición, 
materialización y documentación de los ingresos de una actividad económica puntual, en función 
del cumplimiento de los requisitos contratados en primera instancia por el cliente, gestionados por 








1.4.1 Mitigación de riesgos  
 
Los riesgos que se encuentran inmersos en el proceso de facturación se pueden mitigar a través de 
la implementación de mecanismos de control y reducción de los mismos, tales como: 
 
 Medidas técnicas 
 Medidas organizativas 
 Sistemas de transferencia del riesgo  
 Planes de contingencia 
 
Finalmente se enuncian algunos conceptos relacionados con la seguridad de la información, la cual 
se encuentra sujeta a la presencia de riesgos para los procesos logísticos de facturación en una 
empresa (Casares & Lizarzaburu, 2016) 
 
Personas: Deben garantizar la seguridad de la información y concientizarse en la necesidad de 
gestionar la misma en la dirección de la organización. 
 
Tecnología: Sin un sistema global de gestión de la seguridad, resulta ineficaz. 
 
Operaciones: Deben sostener la seguridad que la organización requiere a través de una serie de 
acciones diarias. 
 
Activos: Elemento que compone los procesos de la comunicación, partiendo desde la generación 
de la información. 
 
Activo de información: Elementos que la seguridad de la información busca proteger. Contienen 
información registrada en medios electrónicos o físicos que se utilizan para la automatización de 
procesos. 
 
Confidencialidad: Su propósito es asegurar que únicamente las personas idóneas accedan a la 






Integridad: Consiste en garantizar que los datos, objetos y recursos no han sido alterados en su 
contenido y son fiables. Se busca que solo las personas autorizadas puedan hacer modificaciones 
en la forma y contenido de una información. 
 
Disponibilidad: Asociada a la adecuada estructuración de un ambiente tecnológico y humano que 
permita la continuidad de las actividades de la organización, la información deberá ser accesible 
en forma segura para que se pueda usar en el momento en que se solicita. 
 
Amenazas: Agentes capaces de explotar fallos de seguridad y en consecuencia pueden causar 
pérdidas o danos a los activos de una empresa, afectando sus negocios. Se considera una amenaza 
a cualquier evento accidental o intencionado que pueda ocasionar algún daño en un sistema 
informático o de información, provocando pérdidas materiales, financieras o de otro tipo a una 
organización. 
 
Vulnerabilidad: Punto en el cual un activo de información o recurso es susceptible de ataque. 
 
Impacto: El resultado de un incidente de la seguridad de la información. Efecto de una amenaza 
en la misión de una organización y objetivos del negocio. 
 
Sistema de seguridad de la información: Diseñado para proteger los activos de información de 
la organización al nivel de seguridad necesario mediante el establecimiento y mantenimiento de 
un conjunto de políticas, procedimientos, controles y bunas prácticas. 
 
1.1 Riesgos Identificados en G4S 
 
Conforme a lo evidenciado en las necesidades en el proceso de facturación perteneciente a la 
empresa G4S Colombia, se denotan algunos conceptos y definiciones que sirven para 





sistema de facturación óptimo, con calidad desde su inicio hasta su terminación. Es por ello que 
se presentan las siguientes definiciones (Casares & Lizarzaburu, 2016): 
 
Riesgo de Competencia: Corresponde a la probabilidad de pérdida como consecuencia de 
errores en el cálculo de las tarifas, al punto que resulten insuficientes para cubrir los costos de 
atención actuales y futuros, los gastos administrativos y la rentabilidad esperada.  
 
Riesgo legal: Es la probabilidad de que una empresa sufra, por disposiciones legales o 
normativas, pérdidas directas o indirectas, que sus activos se encuentren expuestos a situaciones 
de mayor vulnerabilidad, que sus pasivos y contingentes puedan verse incrementados más allá 
de los niveles esperados o que el desarrollo de sus operaciones enfrente la eventualidad de ser 
afectado negativamente debido a error, negligencia, impericia, imprudencia o dolo. Dichas 
disposiciones legales o normativas pueden ser instrucciones de carácter general o particular que 
son emanadas de los organismos de control en las competencias particulares de las entidades, 
sentencias o resoluciones jurisdiccionales o administrativas adversas, deficiente redacción de 
los textos,  deficiente formalización o ejecución de actos, contratos o transacciones, inclusive 
distintos a los del giro ordinario de negocio y derechos de las partes contratantes no claramente 
estipulados . 
 
Riesgo operativo: Es la probabilidad de que se produzcan pérdidas debido a eventos originados 
en fallas o insuficiencia de procesos, personas, sistemas internos, tecnología, y en la presencia 
de eventos externos imprevistos. Incluye el riesgo legal pero excluye los riesgos sistémico y de 
reputación, estrategia y el de ambiente de los negocios. El riesgo operativo no trata sobre la 
posibilidad de pérdidas originadas en cambios inesperados en el entorno político, económico y 
social. 
 
Riesgo de tasa de interés del Sector Asegurador: Se refiere a la posibilidad de perdidas 
futuras en el conjunto del balance, como consecuencia de descalces en los vencimientos de las 







Riesgo de mercado: Resultado de la variación de los precios o valores de mercado (tasa 
/precio) de un instrumento o transacción financiera. 
 
Riesgo de crédito: Es la posibilidad de pérdida debido al incumplimiento del prestatario o la 
contraparte, en operaciones directas, indirectas o contingentes que conlleva el no pago, el pago 
parcial o la falta de oportunidad en el pago de las obligaciones pactadas, generando perdida o 
reducción de valor (calidad) de la cartera o portafolio. 
 
El riesgo de liquidez: Probabilidad que la empresa tenga que vender sus activos por debajo de 
su valor de mercado cuando se presente una brecha o un gap de liquidez (Mayorga & Solarte, 
2015). También se hace referencia a la probabilidad de que una empresa no cuente con líneas 
de crédito que pueda utilizar ante una demanda de efectivo. 
 
Para efectos de la investigación y favoreciendo la sinergia entre lo anteriormente expuesto, el 
enfoque será hacia el riesgo operativo. 
1.2 Riesgo Operativo. 
 
La operatividad de la empresa es claramente en donde se materializan la mayor cantidad de riesgos, 
De acuerdo con Allen, los riesgos operativos en la industria, se reconocen como aquellos 
indistintos de los no categorizados en mercado y crédito, sin embargo las industrias no tienen clara 
la definición y mucho menos la metodología, ya que estos los condideran dificiles de cuantificar. 
(Allen, 2013, pág. 29) 
 
Los Riesgos Operativos son el corazón de las organizaciones, sin ellos sería imposible no solo su 
detección o identificación, sino la detección de las perdidas en las que se incurre, por tanto a 
continuación se relacionan varias definiciones de Riesgo operativo, las cuales permiten desarrollar 







1.2.1 Evolución sobre Riesgo Operativo 
 
Durante el desarrollo del Riesgo, se han establecido varios referentes, los cuales han permitido 
realizar la evolución de su concepto. Durante este descubrir los primeros riesgos establecidos y 
claramente identificados fueron los financieros, producto de la crisis de la 2008, por tanto autores 
como Steven Allen, definieron el riesgo, como aquellos que no eran financieros, más precisamente, 
afecta directamente e indirectamente la perdida  de resultados de inadecuados o fallidos procesos 
internos, personas o sistemas o de eventos externos, los cuales a su vez tienen categorías entre lo 
operacional el riesgo legal,  reputacional , contable , liquidez y empresariales (Allen, 2013, pág. 
29).  
 
Vale la pena resaltar que como Allen, varios autores han colocado el Riesgo operativo como una 
categoría paralela al del financiero, sin embargo de acuerdo con Alvarez, los riesgos se materilizan 
en la operación (Alvarez, 2017), por tanto todos resultan dentro de esta categoría, así que algunos 
de los riesgos que se encuentran en la actualidad se unen a la dicotomía de si son o no riesgos. De 
acuerdo con Marshall, quien manifiesta que la concentración de la atención mundial ha estado 
focalizada en el riesgo financiero, manifiesta que el cambio se dió debido a tres factores: cambios 
tecnológicos, tercerización de actividades, fusiones y la desregularización, así como eventos 
inesperados y su impacto en un mundo globalizado. (López, 2009, pág. 2). 
 
Las compañías pertenecientes al sector real, a diferencia de aquellas pertenecientes al sector 
financiero, no tienen en su radar la identificación de riesgos  delos productos existentes y mucho 
menos de aquellos productos que se crean, sin embargo Basilea II, menciona la importancia de so 
altos niveles de la organización de apoyar, identificar implementar un proceso para monitorear 
regularmente los perfiles de riesgo operacional y las exposiciones materiales a pérdidas. (Comité 
de Supervisión Bancaria, 2004). Antes de esto lo riesgos operacionales se reconocían como las 
fuentes de pérdidas no esperadas, sin embargo de acuerdo con los cambios globalizados, a pesar 
de no tener una definición especifica en 1998, el Comité de Riesgos de Basilea, establece un 
lineamiento internacional denominado Operational Risk management, abordando cinco 
problemáticas referentes a este tipo de riesgo, como lo son: 1. Baja o nula medición y reporte, 2. 





de las actividades de auditoría interna como recursos del riesgo operacional, 5. Atender la 
necesidad de una definición y marco de buenas prácticas por parte de los supervisores de cada país, 
según corresponda. (López, 2009, pág. 3)  
 
En Colombia alineados a la percusión de buenas prácticas, se ha establecido la necesidad a las 
diferentes entidades de todos los sectores de identificar sus riesgos como parte de los 
requerimientos de constitución y mantenimiento de sus empresas, y se ha extendido este requisito 
a sus proveedores, por tanto entidades las entidades como las superintendencias de cada sector 
económicos son las encargadas de hacer cumplir y supervisar que los requerimientos y en general 
las instituciones se mantengan en el tiempo, ya que impacta directamente  la economía del país. 
 
Los riesgos operacionales son tan relevantes que con su desarrollo es evidente el protagonismo 
que han tenido y diariamente logran el posicionamiento e importancia en las organizaciones. 
1.2.2 Etapas del Riesgo Operativo 
 
Al igual que la norma ISO 31000, el riesgo operativo mantiene la misma estructura de trabajo. 
 
Las etapas a considerar en todo Sistema de Administración de Riesgos Operativos son: 
 Identificación: por medio de herramientas como validación de procedimientos, entrevistas 
directas a gestores de proceso, se puede realizar a recolección de información.  
 Análisis: Se determinan las causas y consecuencias de los riesgos identificados 
permitiendo realizar planes de trabajo encaminados a evitar que las causas raíz vuelvan a 
materializarse. 
 Evaluación: Se establecen de acuerdo a los criterios de impacto y probabilidad 
determinados. El factor entre estas dos se le conoce como riesgo inherente, que es el riesgo 
sin ningún tipo de control. 
 Tratamiento: De acuerdo a las políticas de cada entidad se deben realizar la medida a 
tomar por parte de la organización, algunas debido a los costos asociados a los controles, 





organización y va acorde con tu apetito de riesgo. En esta etapa se desarrollan los controles 
y se vuelven a validar la matriz teniendo encuentra el funcionamiento de estos controles 
 Monitoreo: Realizar la evaluación periódica determinando que riesgos fueron 
materializados, y cuales se mantiene o habría que reevaluar para que el sistema se mantenga 
idóneo. 
 
Aquí, se debe llevar a cabo el seguimiento adecuado a los riesgos con el fin de ir analizando su 
evolución. 
 
Ilustración 1. Etapas del Riesgo 
Fuente: ISO 31000:2018 
 
1.3 Referentes internacionales sobre Riesgo Operativo. 
 
Operational Risk Management: Es la guía de Riesgo operativo establecida por el Comité de 
Basilea, en la cual fue base para las publicaciones sobre Riesgo operativo establecido por la 
entidad. En esta guía se estableció la primera definición de Riesgo Operacional, como el que 
pudiera tener pérdidas debido a la inadecuación o a fallos en los procesos, personal, sistemas 





materialización de un riesgo operativo, pero excluye al riesgo, reputacional, estratégico y 
sistémico. 
 
Modelo COSO III- ERM: Desde el siglo XX, se creó la metodología de COSO, como apoyo a la 
gestión para determinar lineamientos sobre el control de los elementos asociados al riesgo y 
brindando el protagonismo al esquema de auditoría y control interno, como parte de la gestión 
inexorable de las diferentes entidades. En la actualidad se han desarrollado tres versiones de 
estándar, sin embargo, el vigente, se relaciona a partir del siguiente esquema.  
 
 
Ilustración 2. Cubo de COSO 
Fuente: COSO 2013 
 
ISO 31000:2018: Es el estándar creado por la ISO (Internacional Estándar Organización) para 
realizar la gestión integral de riesgos, este referente es la base de la gestión del riesgo que 
contempla los ítems.  
 
Los anteriores modelos muestran las arquitecturas más usadas en el mundo, entre las que siempre 
se destacan la ISO y el Instituto Colombianos de Normas Técnicas y Certificación en Colombia. 
En la construcción de este método que llamaremos Arquitectura tendrá como propósito identificar 





manera integrada a todo el proceso, para esto es importante establecer el contexto, identificar el 
riesgo, analizarlo valorarlo y darle un tratamiento, esto lo podemos ver expresado de la siguiente 
manera:  
 
Ilustración 3. Principios, marco de referencia y proceso ISO 31000 
Fuente: ISO 31000:2018 
 
 
ISO 31010:2019: Es el estándar que apoya la ISO 31000, el cual realiza el detalle a la definición 
de técnicas de valoración de riesgos. 
 
ISO 9001:2015: Esta norma resulta ser la más conocida y adoptada por las organizaciones, en su 
última versión se realizó la integración y la importancia de la gestión de riesgos, alineándola con 
la estrategia y el monitoreo de las mismas, generando las respectivas responsabilidades para todos 
los niveles de la organización. La norma se basa en la base en la gestión por procesos y como 
requerimiento pide el establecimiento de la identificación de los riesgos asociados al negocio y 






El sistema integrado de gestión de calidad de la ISO 9001 identificó 8 principios, los cuales son 
(01) enfoque al cliente, (02) liderazgo, (03) participación personal, (04) enfoque basado en 
procesos, (05) enfoque de un sistema para la gestión, (06) mejora continua, (07) enfoque basado 
en los hechos y (08) relaciones mutuamente beneficiosas, en este caso se hace énfasis en el No. 5 
ya que se identifica, se entiende y se gestionan los procesos como un sistema. 
1.4 Referentes Nacionales sobre Riesgo Operativo 
 
Como se ha mencionado en Colombia existen referentes asociado a la administración del riesgo 
operativo en especial en entidades financieras, lo cual aunque no compete directamente a G4S 
Cash Solutions, lo mantiene en su radar debido a que los clientes en su mayoría están ubicados en 
el sector, por tanto los desarrollos y estándares que se logran al interior de la compañía deben 
encaminarse hacia el cumplimiento de esta normatividad.  
 
En el 2007 se expidió la Circular 041 emitida por el regulador en Colombia, la superintendencia 
financiera de Colombia que amplía los conceptos en materia de Riesgo Operativo, la cual modifica 
el Capítulo XXIII de la Circular Externa 100 de 1995.  
 
Por tanto reconociendo a este importante Ítem, como relevante y como sistema se determinan los 
requisitos mínimos (Políticas, Procedimientos, Documentación, Estructura Organizacional, 
Registro de Eventos de Riesgo Operativo, Órganos de Control, Plataforma Tecnológica, 
Divulgación de Información y Capacitación) mediante los cuales se busca obtener una efectiva 
administración del riesgo operativo. (Scotia securities, N.E). 
 
Las directrices principales establecen la definición de riesgo operativo, entendido como la 
posibilidad de incurrir en pérdidas por deficiencias, fallas o inadecuaciones, en el recurso humano, 
los procesos, la tecnología, la infraestructura o por la ocurrencia de acontecimientos externos. Esta 
definición incluye el riesgo legal y reputacional, asociados a tales factores. (Superintendencia 





1.4.1 Normatividad asociada a las empresas transportadoras de valores en 
Colombia. 
 
Como tal en Colombia no hay normas desarrolladas en materia de Riesgo operativo para las 
empresas transportadoras de valores, En Colombia este tipo de compañías son vigiladas por la 
Superintendencia de vigilancia y seguridad privada debido a que este servicio se concibió dentro 
de este tipo de organizaciones, cumplen con unos requisitos emitidos en el Ley 356 de 1994, lo 
cales son de carácter legal. Con la ampliación de la visión de riesgo en el mundo se han concebido 
mejores prácticas de cara a normas para el sector como BASC que habla de la custodia de la cadena 
de valor. 
 
1.5 Metodologías de control de facturación y mejores prácticas. 
 
En la actualidad existen varias metodologías de gestión y planificación en el control de facturación, 
muchos de ellos responden al flujo de información del negocio y su contraste en la salida de la  
información, de los diferentes actores que están involucrados en el proceso, extrayendo para estos 
determinantes la siguiente metodología de una Arquitectura de Calidad para el control de la 
Trazabilidad y que describe el flujo de información en forma piramidal  desde el mayor impacto 
al menor (Alvarado Riaño, 2017):  
 Quién legisla y ejerce control o veeduría legal: Es el flujo de información de todas aquellas 
normativas que hacen veeduría del proceso de facturación ya sea de manera interna o 
externa.   
 Quién Ejecuta la acción: Es el flujo de información concerniente al proceso, es acá dónde 
se encuentra la caja negra en todo proceso de información o de ejecución de algo.  
 Quién compite en el mercado: Es el flujo de información de los pares de la empresa 
 Quién compra: Es el flujo de información del cliente.   
 
En otros casos el flujo de información en la construcción de indicadores y requerimientos que 
apoyen el desarrollo de la gestión de calidad en el proceso de facturación se encuentran algunos 
casos que usan los descritos en la tabla No. 2 como por ejemplo el análisis de causa Raíz, el HCCA 





continuación, se puede observar un método sencillo en el control y minimización de riesgos 
asociados a la facturación del negocio de la empresa.  
 
 
Ilustración 4. Facturación y Cartera. Modelo de Control y Calidad 
Fuente: ISO 31000:2018 
1.6 Consideraciones del Autor sobre el capítulo  
 
La propuesta de un modelo de trazabilidad para el proceso de facturación de G4S Cash Solutions 
Colombia Ltda., inicia con la pregunta que todas las organizaciones, independientemente de su 
tamaño o función deberían realizarse ¿Verdaderamente somos competitivos? Esta pregunta 
permite a las organizaciones entender que partes de su cadena de valor están teniendo problemas 
en ser realmente eficientes y por lo general en muchas PYMES la respuesta se encuentra ligada 
fuertemente a la gestión de su facturación y el relacionamiento con sus clientes. 
 Una herramienta de planeación y programación de facturación como gestor integral del 
riesgo sirve para evitar demoras, optimizar costos, controlar la calidad y los inventarios, así 
como evaluar e incrementar la eficiencia para los clientes. Es por ello vital el seguimiento y 






 La construcción de una herramienta de gestión de facturación y gestor integral del riesgo 
orientado a las pequeñas y medianas empresas es una iniciativa que permite acercarlas a las 
tendencias globales que buscan generar procesos mucho más eficientes, maximizar el uso de 
herramientas analíticas y contar con gran parte de su información centralizada. 
 
 Sin embargo, el costo sería una de las mayores barreras de entrada a dicho sector, por lo que 
una estrategia muy focalizada en competitividad de costos es fundamental para su aceptación 
y compra. 
 
Así mismo es muy importante crear procedimientos y metodologás de gestión del cambio al 
momento de implantar la solución, ya que la falta de toma de conciencia de las personas en 
aprovechar este tipo de iniciativas puede condenarlas al fracaso, debido a su resistencia y el auge 
del mercado es muy globalizado para mantener errores que afecten la operatividad, aumenten el 










2 METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
En este capítulo se hablará sobre la metodología arraigada para la consolidación de la propuesta, 
el tipo de investigación, los mecanismos usados para el desarrollo y análisis del problema de 
investigación planteado en el primer aparte del documento y de esta manera estructural, lógica y 
conceptual de lo expuesto por el marco teórico (Normas APA, 2019), y que a partir de fases se 
hilaran en el resultado.  
 
2.1 Tipo de Investigación 
 
De acuerdo con Hernández Sampieri, esta investigación es de un enfoque Mixto, ya que integra 
los enfoques cuantitativo  y cualitativo, este manejo requiere un una mentalidad abierta y a su vez 
un grado de complejidad de pensamiento deductivo e inductivo, dando dinamismo en el proceso, 
como también permite observar de manera detallada la justificación y la problemática en la 
realización de pruebas sobre los datos recolectados, para establecer el comportamiento de las 
variables que intervienen en el proceso y así mismo comprobar la validez de la solución propuesta 
(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Carlos Baptista lucio , 2004). A lo anterior, el modelo 
más adecuado es de tipo descriptivo de carácter no experimental.  
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través de integrantes 
del equipo de 
facturación.   
Consolidación de 
resultados y detección 
de brechas para planes 
de trabajo 
Fuente: Elaboración propia 
 
De esta manera se hace la descripción de las fases:  
 
2.2 Primera fase recolección de información 
Los factores que inciden en el problema de investigación (Charry, 2017, pág. 17), para llevar a 
cabo esta fase se realiza una revisión documental detallada de 3 factores claves: 
a. Búsqueda de información de referentes y leyes, internacionales y nacionales que 
determinan documentar sobre las perspectivas del riesgo operativo.  
b. Documentación interna relacionada con el desarrollo de la cadena de valor desde la 
aprobación del negocio por parte del cliente, hasta la facturación. ya que la 
investigación está orientada de manera primaria y secundaria.  
c. Información sobre gestión por procesos, gestión del riesgo competencia como 
factor de competitividad, así como información de control y mejora continua.  
Producto de la validación de esta información se consolida el marco teórico que permite dar 






2.3 Segunda fase prescriptiva  
 
Esta fase se realizó la creación de formularios para la aplicación de encuestas (ANEXO A), así 
como la formulación de herramientas que permitieron consolidar la información, realizando los 
análisis respectivos de los procedimientos internos, resultados del proceso de facturación y 
normatividad asociada. 
 
2.4 Tercera fase cognitiva  
 
Esta fase se concibe la propuesta planteada en el objetivo específico No. 2, a través de la 
construcción de requerimientos e indicadores, esta fase apropia los términos y genera la estructura 
del documento. Estableciendo la metodología a aplicar para la consolidación de la información, 
así: 
2.4.1 Métodos de Vigilancia y competitividad  
 
La búsqueda de nueva información y de medios asertivos para observar sistemas integrados del 
control de calidad que puedan ser usados en el marco de este proyecto, ayuda a priorizar datos 
importantes en la construcción de su Arquitectura,  al igual que en la exploración de un método 
que permita comprender y concluir determinantes y requerimientos que contribuyan dicha 
metodología a proponer, de esta manera se realizó un comparativo de vigilancia competitiva, 
vigilancia comercial, vigilancia tecnológica y vigilancia del entorno para la elección del mejor 
método a usar en la gestión del control del riesgo  (Abreu-Lee, Infante, Delgado Fernández, & 
Delgado Fernández, 2013). Debido a que en el sector de seguridad hay material de estudio poco o 
nada explorado y no disponible, se realiza una entrevista a juicio de expertos que permite tener 
información relevante en el proceso.   
 
De esta manera la arquitectura del modelo propuesto, va a tomar como opciones los métodos que 
se muestran en la tabla No. 3 y qué son los más resaltados en la actualidad según la ISO 31010 y 
















Métodos de busqueda 
Check List 
Análisis preliminar de 
riesgos 
Check List 
Análisis preliminar de 
riesgos 
Check List 
Análisis preliminar de 
riesgos 
Métodos de soporte 
Lluvia de Ideas  
Entrevistas 
Semiestructuradas 
Técnica Delphi  
Técnica estructurada  
What IF 








Análisis de Escenarios 
Análisis de Causa y Efecto  
Evaluación de Toxicidad 
Análisis de Impacto de 
Negocio (BIA) 
Análisis de Árbol de Efectos 
Análisis de Árbol de 
Acontecimiento  
Análisis de casusa de 
Consecuencia 
Análisis causa-efecto  
Análisis de Impacto de 
Negocio (BIA) 
Análisis de casusa de 
Consecuencia 
Análisis causa-efecto 
Análisis de Causa y 
Efecto  
Análisis de Árbol de 
Efectos 
Análisis de Árbol de 
Acontecimiento  
Análisis de casusa de 
Consecuencia 
 
Análisis De Función 
Análisis De Modos Y 
Efectos ANFE -FMEA 
Fiabilidad del centro de 
mantenimiento RCM 
Análisis de errores de 
Diseño SNEAK 
Estudios de Peligros de 
Operatividad HAZOP 
Análisis de peligros y 
puntos críticos de control 
HCCAP 
Análisis De Modos Y 
Efectos ANFE -FMEA 
Fiabilidad Del Centro De 
Mantenimiento 
Fiabilidad del centro de 
mantenimiento RCM 
Análisis de errores de 
Diseño SNEAK 
 
Análisis De Modos Y 
Efectos ANFE -FMEA 
Fiabilidad Del Centro De 
Mantenimiento 
Fiabilidad del centro de 
mantenimiento RCM 
Análisis de errores de 
Diseño SNEAK 
Estudios de Peligros de 
Operatividad HAZOP 
Análisis de peligros y 




Análisis de capas de 
protección LOPA 
Análisis de Brow Tie 
Análisis de Brow Tie 







Simulación del Monte 
Carlo 
Estadística y Redes 
Bayesianas 






Con lo anterior se puede observar qué existen varios métodos que pueden ser usados para extraer 
información pertinente en la construcción de un modelo de gestión de calidad en Facturación de 
la empresa, estos responden a resolver y a priorizar datos importantes en su construcción, sin 
embargo, también estas técnicas y/o métodos son valorados según su pertinencia en la 
identificación, consecuencia, probabilidad, nivel de riesgo como se puede ver en la siguiente tabla: 
  
Tabla 4 Técnicas para la valoración de riesgos 
No. 




























































1 Lluvia de ideas        
2 Entrevistas estructurando “Semi”       
3 Delphi       
4 Listas de Verificación        
5 Análisis preliminar de peligro        
6 Estudios de Peligro y Operatividad HAZOP       
7 Análisis de peligro y puntos de Control Crítico HACCP       
8 Evaluación de Riesgos Ambiental        
9 ¿Qué sí? Estructurado (Swift)        
10 Análisis de Escenario        
11 Análisis de impato de negocio        
12 Análisis de Causa Raíz        
13 Analisis de efecto en modo de fallas         
14 Análisis de Árbol de fallas        
15 Análsisi de Árbol de eventos         
16 Análisis de Causa y consecuencia        
17 Análisis de Causa y efecto        
18 Análisis de Copas de Protección (LOPA)        
19 Árbol de Decisión         
20 Análisis de Confiabuludad Humana        
21 Análisis de Corbata        
22 Análisis Centrado en la Confiabilidad        
23 Análisis de Circuito        


































































25 Simulación Monte Carlo        
26 Estadisticas y Redes Bauesianas        
27 Curvas FN        
28 Índices de Riesgo        
29 Matriz de Consecuencias / Probabilidad       
30 Análisis Coste / Beneficio       





Fuente: Elaboración propia 
Vale la pena mencionar que el método elegido corresponde fue el No. 29 Matriz de 
Consecuencias y probabilidades. 
 
2.5 Cuarta fase computacional. 
 
Esta fase se divide en dos denominadas análisis y síntesis, que dan como resultado la construcción 
de recomendaciones de uso y continuidad de la propuesta. Lo anterior se puede observar en el 
capítulo No. 4 y en las conclusiones establecidas producto de la información analizada. 
 
Producto del análisis se establece: 
 Identificación de riesgos con causas y evaluación. 
 Mapa de calor de riesgo inherente. 
 Resultados de la encuesta 
 Identificación de brechas del proceso para establecimiento de planes de mejora. 
 
En cada uno de los capítulos se establecen consideraciones del autor con el propósito de llevar al 
lector a generar un hilo conductor acorde a la metodología anteriormente expuesta.  
1.  No determinado  
2.  Aplicable 
3.  No aplicable 





3 ANALISIS DE CASO DE ESTUDIO G4S CASH SOLUTIONS LTDA. 
 
G4S Cash Colombia Solutions Ltda, es una empresa que cuenta con más de 20.000 contratos a lo 
largo del país y con operaciones en países como Ecuador y Panamá su proceso de facturación 
inicia con una revisión mensual en SAES ( Aplicativo) de los clientes que tienen facturación 
permanente y/o extras, si no se reporta ningún cambio en la prestación de servicios del mes a través 
de orden de servicio se procede a enviar un archivo en formato Excel, vía correo electrónico con 
la lista de clientes y valores a facturar, a cada uno de los programadores y ejecutivos comerciales 
para validación y Visto bueno. En el caso de tener servicios extras se hace una validación de los 
últimos dos meses en SAES para verificar si desde programación-operaciones, se cargaron 
servicios posteriores a los cierres, estas validaciónes se realizan en dos cortes dentro del mes con 
el proposito de validar la posibilidad de facturar dentro del mes los servicios que el cliente apruebe, 
minimizando la causación. Los servicios extras deben tener como soporte planillas de extras 
firmadas, orden de servicio si aplica, cotización y/o correo electrónico soporte de solicitud del 
servicio. Para este caso se usan, los siguientes formatos:  Orden de Servicio, Formatos cambios de 
tarifa, Formatos plan padrino, Cambio de tarifas, Proforma Automatización, SION, SAES, AX, 
FACTAVA, EFECTIVO, MANITOU, WAICTECH y APL los registros generados son: Formato 
de causación, SAES, AX, FACTAVA, EFECTIVO y APL. 
3.1 Análisis de procedimientos de facturación del servicio. 
 
En la Ilustración No. 5 se representa el procedimiento de facturación del servicio, validando que 
en la actualidad no existe un punto de control o un método de verificación del procedimiento, 
adicionalmente detalla los reprocesos que se realizan al encontrar un servicio que debió ser 
facturado, según el Informe de Rendimiento de G4S Cash generado en 2018, se estima que el 10% 
de cada 6000 facturas no son aceptadas por el cliente ya que presenta inconsistencias en la 
información de monto, consecutivo fechas entre otros. A continuación se representa el proceso de 
vigilancia y/o control que cuenta con responsables de generar la factura, en este primer estudio se 
demuestra que a la fecha no se han generado medios de control y seguimiento que permita abordar 







Ilustración 5.  Proceso de Facturación de G4S Cash 





3.2 Requerimientos del servicio de devolución de la factura . 
 
El servicio de devolución de facturación no se encuentra detallado como un subproceso, se 
desconoce los pasos a seguir y resulta una operación manual y de conocimiento específico de la 
persona encargada; para el desarrollo de este apartado se construyó una encuesta (ver anexo A) 
con el objetivo de extraer un flujo de información detallado y encontrar los puntos clave en dónde 


















Ilustración 6. Diagrama de Flujo Servicio de Devolución de la factura.  
Fuente: Elaboración propia 
 
En la ilustración No. 6 en el punto 7 y 11, se evidencia el control que se debe tener en la facturación 
realizada por el equipo de trabajo de esta sección, se evidencia también que la actividad se realiza 
después de emitir la facturación y de forma manual, de igual manera es realizado por personal con 





trazabilidad esperada. Este factor agudiza aún más la problemática ya que se hacen indispensables 
estos colaboradores, que por expertis encuentran los errores, más no porque se ejecute un 
procedimiento a prueba de errores o fallos.   
 
En la Ilustración No. 7 se evidencia en el punto No. 23 la sección de reclamos, lo cual se detecta 
en el momento de la entrega al cliente, quien puede detectar fallas que reporta y que genera un 
reproceso válido al interior de la organización. Este reclamo implica además de logística de 
devolución, tiempo de verificación del reclamo de facturación, nueva facturación y nueva entrega 
de la factura lo que conlleva a la pérdida de tiempo y de recursos económicos, un factor grave 
asociado a la reputación y es la pérdida de la confianza. 
 
Ilustración 7. flujograma de Revisión de Facturas 
 





3.3 Análisis de procedimientos en la adquisición de los servicios. 
 
En la tabla No. 5 se evidencia la construcción del proceso de adquisición del servicio, se detalla el 
servicio, el tipo de servicio y el proceso teniendo en cuenta todos los actores involucrados en dicho 
proceso, esta tabla concluye factores a evaluar ya que permite describir posibles determinantes que 
construirán el método de trazabilidad.  
 








El cliente enviará la solicitud por correo electrónico (seguro) al 
departamento de Operaciones Centralizadas; la solicitud deberá tener la 
relación de ciudad, punto, cantidad de billetes - monedas por 
denominación solicitada, monto total y la fecha de entrega; Operaciones 
Centralizadas enviará confirmación de recibido por este mismo medio (en 
caso de no recibir confirmación, el Cliente deberá llamar a Operaciones 
Centralizadas en procura de la misma); en caso de no enviar el 
requerimiento  vía correo seguro, el Cliente deberá enviar vía imagen 
escaneada con firmas autorizadas, la solicitud de servicio al departamento 
de Operaciones Centralizadas y tomar contacto telefónico para la 
confirmación del mismo a través de la clave asignada. En todo caso deberá 







Toda solicitud se debe enviar por correo electrónico (seguro) al 
departamento de Operaciones Centralizadas, por este mismo medio 
deberá recibir una confirmación, si esta confirmación no se tiene, deberá 
tomar contacto telefónico con mencionado departamento para preguntar 
por el servicio. 
Como contingencia se habilitará el servicio de solicitud vía imagen 
escaneada con firmas autorizadas a Operaciones Centralizadas, con 
confirmación telefónica y clave asignada. 
Se considerará transporte exclusivo de moneda cuando se transporten 
más de 5 Bolsas de moneda (norma Banco República o Picos de 
Moneda) caso en el cual debe El Cliente especificar el servicio para 
programarlo apropiadamente. El Cliente no debe enviar más de $10.000 





Punto A Punto 
La solicitud debe realizarla el  Cliente vía correo electrónico seguro al 
área de Operaciones Centralizadas, desde la cual deberá tener un correo 
de confirmación, de no recibir esta confirmación deberá tomar contacto 
vía telefónica con mencionado departamento para validar la solicitud del 
servicio; si no se realiza vía correo electrónico seguro, deberá enviarse 
imagen escaneada con firmas autorizadas y tomar contacto para la 
validación del servicio a través de la clave personal asignada. 










como ciudad, punto de entrega y datos del destinatario; los dos puntos 
mencionados deber estar inscritos ante G4S. Los servicios recogidos en 
la mañana se entregarán en horas de la tarde, los servicios recogidos en 
horas de la tarde se entregarán en la mañana del día hábil siguiente. 
Punto A Punto 
Expreso 
La solicitud debe realizarla el  Cliente vía correo electrónico seguro al 
área de Operaciones Centralizadas, desde la cual deberá tener un correo 
de confirmación, de no recibir esta confirmación deberá tomar contacto 
vía telefónica con mencionado departamento para validar la solicitud del 
servicio; si no se realiza vía correo electrónico seguro, deberá enviarse 
imagen escaneada con firmas autorizadas y tomar contacto para la 
validación del servicio a través de la clave personal asignada. 
La solicitud debe contener ciudad, fecha y punto de recolección así 
como ciudad, punto de entrega y datos del destinatario; los dos puntos 
mencionados deber estar inscritos ante G4S. Los servicios una vez 
recogidos serán entregados en un tiempo máximo de dos horas si la 
distancia entre los mismos lo permite. 
Custodias 
La solicitud debe realizarla el  Cliente vía correo electrónico seguro al 
área de Operaciones Centralizadas, desde la cual deberá tener un correo 
de confirmación, de no recibir esta confirmación deberá tomar contacto 
vía telefónica con mencionado departamento para validar la solicitud del 
servicio; si no se realiza vía correo electrónico seguro, deberá enviarse 
imagen escaneada con firmas autorizadas y tomar contacto para la 
validación del servicio a través de la clave personal asignada. 
La solicitud debe contener ciudad, fecha y punto de recolección así 
como ciudad, fecha, punto de entrega y datos de destinatario; los dos 
puntos mencionados deber estar inscritos ante G4S. 
VARIOS 
Servicios Fallidos 
Cuando el cliente no recibe o no entrega los valores solicitados dentro de 
los 15 minutos siguientes al arribo del vehículo blindado al punto. 
Recargo Por Demora 
Se cobrará recargo después de 20 minutos de espera en el punto y por 
cada 15 minutos adicionales. 
Cancelación De 
Servicios 
La solicitud se debe enviar por correo electrónico (seguro) al 
departamento de Operaciones Centralizadas,  por este mismo medio 
deberá recibir una confirmación, si esta confirmación no se tiene, deberá 
tomar contacto telefónico con mencionado departamento para preguntar 
por la solicitud. 
Como contingencia se habilitará el servicio de solicitud vía imagen 
escaneada con firmas autorizadas a Operaciones Centralizadas, con 
confirmación telefónica y clave asignada. 
AEREOS  
La solicitud se debe enviar por correo electrónico (seguro) al 
departamento de Operaciones Centralizadas con todos los datos 
necesarios,  por este mismo medio deberá recibir una confirmación, si 
esta confirmación no se tiene, deberá tomar contacto telefónico con 
mencionado departamento para preguntar por la solicitud. 










escaneada con firmas autorizadas a Operaciones Centralizadas, con 
confirmación telefónica y clave asignada. 
TRASLADOS 
Traslado Entre 
Centros De Efectivo 
Para  efectuar un traslado, el efectivo debe estar disponible en el Centro 
de Efectivo. 
Se debe enviar la solicitud vía correo electrónico seguro al departamento 
de Operaciones Centralizadas en la cual se relacionará la ciudad, la 
fecha, el Centro de Efectivo origen, el Centro de Efectivo destino, la 
cantidad de billetes por denominación, el monto por denominación y el 
monto total de la transacción; deberá recibir una confirmación por el 
mismo medio; de no enviar la solicitud por correo electrónico seguro, 
deberá ser enviada vía imagen escaneada con dos firmas autorizadas al 
mismo departamento, en este caso deberá tomar contacto telefónico para 
confirmar el servicio con la clave asignada, así mismo si no recibe 
confirmación para los envíos vía correo electrónico seguro. 
En caso de no requerir Aceptación del CE destino, es necesario contar 
con carta de autorización de aceptación permanente o por cada traslado. 
No se podrá realizar traslado hasta tanto no tener las comunicaciones de 





El cliente enviará la solicitud, por correo electrónico (seguro) al 
departamento de Operaciones Centralizadas; la solicitud deberá tener la 
relación de ciudad, punto, cantidad de billetes - monedas por 
denominación solicitada, monto total y la fecha de entrega; Operaciones 
Centralizadas enviará confirmación de recibido por este mismo medio 
(en caso de no recibir confirmación, deberá llamar a Operaciones 
Centralizadas en procura de la misma); en caso de no enviar el 
requerimiento  vía correo seguro, el Cliente deberá enviar imagen 
escaneada con firmas autorizadas, la solicitud de servicio al 
departamento de Operaciones Centralizadas y tomar contacto telefónico 
para la confirmación del mismo a través de la clave asignada. En todo 
caso deberá existir una confirmación del servicio. 
El dinero del pago del Cambio de Sencilla debe reposar con anterioridad 
en las instalaciones de la Transportadora a través de un servicio de 
Recolección o en un Centro de Efectivo constituido para tal fin. 
Los cambios de sencilla dependerán de la disponibilidad de la misma en 
el mercado. 
Programado Mano A 
Mano 
Se debe cumplir el mismo procedimiento anteriormente descrito. 
Al día siguiente se realizará el servicio de Entrega y Recolección (Mano 
a Mano), entre el cliente y G4S: G4S entregará la sencilla de acuerdo 
con la solicitud enviada el día anterior, el Cliente entregará la tula con el 
efectivo en alta denominación ($10.000, $20.000, $50.000), deberá ser 
una tula diferente a la de recolección (si aplica) con la nota de Entrega 
Cambio de Sencilla clara en la planilla de remesa.  
















Servicios De Cambio 
De Sencilla Por 
Faltantes Ò Billetes 
Presuntamente Falsos 
En caso de presentarse novedad por faltante ò billete presuntamente 
falso o no cambiable,  en la tula enviada por EL CLIENTE, EL 
CLIENTE deberá enviar el valor correspondiente a la novedad por 
medio de la Transportadora a más tardar el día siguiente hábil al 
servicio, este deberá ser enviado en tula independiente a la tula del 
recaudo y en caso de que EL CLIENTE no tenga programado servicio 
deberá realizarlo por el conducto pactado asumiendo el costo del 
servicio, todo billete presuntamente falso o no cambiable encontrado en 
el procesamiento del efectivo será enviado al Banco de la República. 
Novedades En 
Servicios De Cambio 
De Sencilla Por 
Sobrantes 
En caso de presentarse novedad por sobrante, en la tula enviada por EL 
CLIENTE, G4S enviará el valor correspondiente al sobrante por medio 
de la Transportadora a más tardar el día siguiente hábil del recaudo, EL 
CLIENTE deberá asumir el costo del servicio. 
Novedades En 
Servicios De Cambio 
De Sencilla En 
Efectivo De Baja 
Denominación 
En caso de presentarse novedad por envío de baja denominación por 
parte del CLIENTE, G4S realizará la devolución de este efectivo y el 
cliente deberá cambiarlo por alta denominación en tula independiente al 
recaudo, a más tardar al día hábil siguiente. EL CLIENTE asumirá el 




El cliente enviará la solicitud, por correo electrónico (seguro) al 
departamento de Operaciones Centralizadas; la solicitud deberá tener la 
relación de ciudad, punto, cantidad de billetes - monedas por 
denominación solicitada, presentación requerida, monto total y la fecha 
de entrega; Operaciones Centralizadas enviará confirmación de recibido 
por este mismo medio (en caso de no recibir confirmación, deberá 
llamar a Operaciones Centralizadas en procura de la misma); en caso de 
no enviar el requerimiento  vía correo seguro, el Cliente deberá enviar 
imagen escaneada con firmas autorizadas, la solicitud de servicio al 
departamento de Operaciones Centralizadas y tomar contacto telefónico 
para la confirmación del mismo a través de la clave asignada. En todo 
caso deberá existir una confirmación del servicio.  






Los recursos recogidos ingresarán al Centro de Efectivo destino y 




Conteo: Es contar el número de billetes o moneda indiferente si son 
iguales o no.  
Clasificación: Autenticación y Clasificación de los billetes en 3 
calidades (ATM, Recirculante y Deteriorado), conformación de nuevos 
fajos y cambio de fajilla con responsabilidad de G4S. 
Certificación 
Los puntos deben discriminar en la Planilla de remesa la cantidad de 
dinero enviado y  la cantidad de moneda (bolsas o picos por cada 
denominación).                                             
BOR  
Se deben cumplir los mismos requisitos de las solicitudes de 
Recolección y Entrega, adicionalmente, el Cliente debe enviar el 














sellos y planillas de 
remesa) 
ELEMENTOS 
PARA ENVÍO DE 
SOBRES (Bolsa para 
billete, bolsa para 
moneda, registro de 
la relación de valores 
y responsables) 
Cada punto de acuerdo con su necesidad, realiza la solicitud de los 
elementos al departamento de rutas de cada Ciudad (esta información se 
describe en la parte inicial del manual de identificación) 
Manejo De Custodia 
De Llaves 
El Cliente hace entrega de las llaves tipo San Pedro a un asistente de 
seguridad de G4S, en presencia del proveedor de cerraduras al momento 
de la instalación del cofre (previa cita), se debe firmar el acta 
correspondiente entrega y/o recibo. 
El Jefe de Tripulación entregará al cliente una tula sellada con las llaves 
en custodia, se quedará prestando seguridad en la parte interna de la 
tienda, mientras el Administrador abre el cofre y empaca los valores, una 
vez se encuentren los valores entulados, el Administrador permite el 
ingreso del Jefe de Tripulación a la bodega, hará la respectiva entrega de 
los valores y reentulará las llaves en presencia del funcionario de G4S, 
relacionando el nuevo número de sello  en el campo de observaciones de 
la planilla de recolección. El Jefe de Tripulación deberá verificar que la 
caja fuerte quede debidamente cerrada y por ningún motivo sellará la 
tula ni manipulará la llave, como tampoco manipulará el dinero que se 
encuentre en el cofre. 
En el caso de perdida de las llaves bajo la custodia de G4S, la 
Transportadora dará aviso inmediato al Cliente, instaurará el denuncio y 
procederá a tramitar la reposición de la llave. 
Novedades 
Recolección de Valores: Las especies presuntamente falsas se enviarán 
al BOR para concepto técnico sin asumir ninguna responsabilidad sobre 
las mismas; los sobres con novedades se enviarán a la oficina principal 
correspondiente en cada Ciudad. 
Estudios De 
Seguridad 
Comunicación enviada por el cliente al  Coordinador Comercial de cada 
ciudad. 
Videos 
El cliente enviará carta o Correo Electrónico al departamento de 
Operaciones Centralizadas de cada Ciudad (ver información en el 
respectivo manual de identificación), deberá recibir correo de 
confirmación de la solicitud. 








3.4 Indicadores de calidad y control en el proceso de facturación de la empresa  
 
En el siguiente gráfico se observa el sistema de supervisión existente en el proceso de facturación, 
en donde se destaca que sólo abarca problemas de impresión y de firma de documentos, pero en sí 
no se evidencian los controles asociados al proceso.  
Ilustración 8. Revisión y Control en el proceso de impresión de facturación 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la ilustración No. 8 se puede observar un comparativo entre el porcentaje de anulaciones de 
facturas de todas las operaciones, comparadas con las del servicio Cash y el número de 
devoluciones en comparativo, esto evidencia que hay un representativo número de fallos en meses 
como enero, febrero, mayo y diciembre de 2018, en donde no se encuentran razones documentadas.   
En promedio las anulaciones se estiman en un 4% de la totalidad, que a decir verdad se entendería 





bastante fuerte por el reproceso y la generación de reputación no favorable en los clientes, ya que 
las causas principales se asocian a facturación de servicios diferentes al solicitado por el cliente, 




Ilustración 9. Total de Anulación de Facturación 
Fuente: Elaboración propia 
3.5 Informes Facturación 
 
De igual manera se evidenció por número de facturas y servicios el porcentaje de anulaciones 
realizadas. La gráfica que se expresa a continuación, determina el valor de la anulación en los 
cuales se evidencian por meses las anulaciones de todos los productos en relación con la línea de 
negocio de cash, la cual tiene un flujo de facturación constante en donde febrero es el mes que 
mayor impacto tuvo del 2018, frente al número de casos de anulación en la facturación.  
 
Algunas de las reflexiones analizadas, es la necesidad del proceso de cuantificar aquellos costos 
asociados a la no calidad, determinando las causas comunes por las que se presenta este fenómeno, 
y generando la cuantificación de las pérdidas en tiempo y recursos, que redundan en el factor 
económico, permitiendo a la organización preguntarse, ¿Cuánto está dispuesta a invertir para 
subsanar de raíz las situaciones presentadas?. 
 
Lo anteriormente mencionado puede evidenciarse en la ilustración No. 9 la cual establece un costo 





el cliente pide una devolución o anulación, se denota que su tendencia es muy alta en los primeros 
meses del año y que posteriormente se estabiliza manteniendo una línea base en el 4% del valor 
total de la facturación, al igual que la línea de servicio de cash. 
 
Ilustración 10. Facturación y su costo 
Fuente: Elaboración propia de acuerdo con informe de facturación de 2018. 
 
 
Ilustración 11. Porcentaje de facturación Vs. costo de anulación 






3.5.1 Controles establecidos en el proceso para la toma de decisiones. 
 
Como parte de su gestión por procesos, se establecen controles que propenden a la toma de 
decisiones efectivas y basadas en evidencia y resultados. A continuación, se relacionan los 
principales que comprenden la elaboración de informes y generación de alertas. 
 
Tabla 6. Informes y Revisión de Riesgos de la empresa 




INFORME REVISIÓN DE INGRESOS  
Mensualmente se descarga del aplicativo SIG los ingresos reportados por cada una de 
las líneas de negocio en el cual se hace un comparativo de los ingresos del mes 
corriente y el inmediatamente anterior, en el cual se debe validar porque se presentó 
incremento o disminución de los ingresos de los clientes. 
Al realizar la validación final y cierre del mes se envía el informe FO-FA-03 al área 
financiara. 





 INFORME CAUSACIÓN DE INGRESOS 
Mensualmente se descarga del aplicativo AX los pedidos que se encuentran en estado 
Entregado (Causados) y se genera el Informe Causación por línea en el cual se 
organiza la información por edad y Pareto el cual se envía a las Gerencias de 
sucursales y/o comercial, CFO, Gerencias Generales y contabilidad. 
Semanalmente se envía el informe con el estado actual de cada línea de negocio. 
Se hace un comité mensual con las áreas pertinentes para informar que clientes serán 
bloqueados por tener causaciones superiores a 30 días. 







 INFORME INDICADORES FACTURACIÓN 
Mensualmente se genera el informe de indicadores de facturación mensual en el cual 
se reportan la cantidad de clientes, facturas emitidas, anulaciones, notas crédito y 
porcentajes de impacto de cada uno de los puntos relacionados. 
Este informe se envía al área financiera. 







INFORME SELECCIONADOS O REMISIONADOS SIN FACTURAR O 
REFACTURAR 
Mensualmente se valida el informe de pedidos de venta seleccionados o remisionados 
enviados por Logística contra la facturación del mes, en la cual se identifican los 
pedidos que no fueron facturados, el cual se reporta al área de remisiones, comercial, 
CFO y Gerencias. 
Se hace un comité mensual con las áreas pertinentes para validar la justificación del 
porque no se han podido facturar. 












3.6 Análisis de consecuencias y probabilidad. 
 
Según lo descrito anteriormente se plantea como método para la consecución de requisitos y 
determinantes de la metodología a evaluar el sistema a partir de un análisis de valoración del riesgo 
con su descripción de la probabilidad de frecuencia. Para la realización de la misma, se formularon 
preguntas desarrollada por el panel de expertos, ejercicio realizado por el Equipo de Facturación 
de la empresa. Dichas indicaciones fueron realizadas a partir del método Delphi (Ver anexo B) 
estas preguntas estructuradas respondieron a respuestas definidas entre: Casi seguro, Probable, 
Posible, Improbable y rara vez, cada una con un valor de probabilidad y con un color asignado 
para su verificación.  En la tabla No. 8  se encuentra detallado la evaluación para establecer la  
probabilidad y  su descripción,  al igual que su escala en valoración, tipificada en colores para 
facilitar su lectura.  




DESCRIPCION DE LA PROBABILIDAD DE FRECUENCUA 
CASI SEGURO 5 Es probable que el evento ocurra en la mayoría de las circunstancias 
PROBABLE 4 Es viable que el evento ocurra en la mayoría de las circunstancias 
POSIBLE 3 El evento podría ocurrir en algún momento 
IMPROBABLE 2 El evento puede ocurrir en algún momento 
RARA VEZ 1 
El evento puede ocurrir solamente en circunstancias excepcionales (poco 
comunes o anormales). 
VALORACION DEL RIESGO 
Impacto / 
Probabilidad 
Insignificante Menor Moderado Mayor Catastrofico 







Extremo Inaceptable 25 







Extremo Inaceptable 20 





Extremo Inaceptable 15 






Extremo Inaceptable 10 






Alto Importante 5 





En la tabla No 9 se describe en la segunda columna los principales problemas que se encontraron 
en las entrevistas semiestructuradas realizadas al equipo de Trabajo de Facturación, los cual 
permitió la identificación de catorce grandes riesgos que se subdividieron en las especificaciones 
que se encuentran detalladas en la fila No. 3 nombres, causas y la evaluación de riesgo inherente, 






Tabla 8. Identificación de consecuencias, probabilidades y evaluación de riesgo inherente. 
 
CALIFICACIÓN VALOR CALIFICACIÓN VALOR CALIFICACIÓN VALOR
* Modificaciones frecuentes de 
manuales, instrumentos e 
instructivos sin que exista un 
entendimiento completo por 
parte de los profesionales de 
facturación de G4S Cash
* Cambios en la legislación 
nacional.
* El equipo de facturación de 
G4S Cash no sigue la planeación 
definida por la Dirección 
Nacional de facturación.
* No se contempla el análisis de 
factores específicos en cada 
territorio del país tales como: 
accesibilidad, particularidades 
geográficas, recursos logísticos, 
entre otros, de manera que se 
estimen los tiempos y el recurso 
humano óptimos, para la 
planeación de la programación 
de las visitas.
* Comunicación deficiente en el 
proceso de facturación, Enlace 
regional y la Dirección Nacional.
* Talento humano con perfiles 
no ajustados a lo requerido para 
el desarrollo de la facturación.
* Las actividades de 
supervisión demandan un perfil 
con experiencia previa o con 
experiencia consolidada en el 
negocio de G4S Cash.
* Profesionales del Equipo de 
facturación desactualizados y 
no capacitados adecuadamente.
* Inadecuada distribución de 
cargas laborales
* Elaborar y Presentar informes 
sobre el estado y avance de la 
ejecución contractual de manera 
inoportuna
* Falta de un equipo 
interdisciplinario, especializado 
e integral, que permita realizar 
una supervisión idónea en cada 
uno de los componentes: 
técnico, administrativo, 
financiero, contable y legal, así 
como en cada uno de los 
componentes de la modalidad.
* Falta de claridad en los 
lineamientos directivos
* Negligencia y/o descuido.
* Supervisor desactualizado y 
no capacitado adecuadamente
* No consecución de manera 
oportuna de la información 
generada en la ejecución y 





compromisos en las  
actividades asignada
s al personal de Cash








compromisos en las 
obligaciones 
contractuales.





Incumplimiento a los 
requisitos legales y 
otros en la planeación 
del proceso de 
Facturación. 






CALIFICACIÓN VALOR CALIFICACIÓN VALOR CALIFICACIÓN VALOR
* Omisión o deficiencia en el 
desarrollo de cualquier actividad 
propia del proceso de 
supervisión.                                                                               
* Durante la visita de 
supervisión se enfatiza más en la 
revisión documental que en la 
verificación del servicio que se 
está prestando.
* El modelo de supervisión le da 
prioridad a la verificación 
documental.
* Falta de recursos económicos 
para desarrollar el proceso de 
apoyo técnico o asistencia 
técnica. 
* Incumplimiento de las 
cláusulas de los contratos..
* Deficiencia en la comunicación 
entre el Operador/Contratista y 
el equipo de facturación de G4S 
Cash  
* No hay conocimiento 
oportuno de los riesgos 
hallados en el desarrollo de los 
contratos.
* No consecución de manera 
oportuna de la información 
generada en la ejecución y 
supervisión de los contratos.
* No atender las necesidades y 
requerimientos del 
Operador/Contratista. 
* Falta de seguimiento y 
medición al proceso de 
supervisión.
* Inadecuada inducción y/o 
entrenamiento en el proceso de 
supervisión.
* Debilidades en el 
cumplimiento de 
procedimientos, guías y/o 
instructivos.
* Falta de coordinación entre los 
procesos de supervisión, 
asistencia técnica, entre otros.
* Falta de oportunidad en la 
entrega de la información.
* Fallas en el canal de 
distribución de la información.
* Inadecuada plataforma 
tecnológica.
* Desconocimiento de la 
información de seguimiento a 
los servicios por parte de la 
dirección nacional de 
facturación de G4S Cash.
* Falta de planeación en la 
solicitud de recursos 
económicos para realizar las 
visitas de supervisión.
* Falta de recursos humanos 
que permitan realizar 
acompañamiento y seguimiento 








que afecten el 
adecuado desarrollo 
del proceso de 
supervisión





Incumplimiento de los 
compromisos en las 
obligaciones 
contractuales.
PROBABLE 4 CATASTRÓFICO 5
4
Afectación en la 
calidad de los 
servicios prestados 
en las modalidad de 
G4S Cash 









CALIFICACIÓN VALOR CALIFICACIÓN VALOR CALIFICACIÓN VALOR
* Carencia de metodologías, 
herramientas y/o medios para 
identificar fraudes y sus 
diferentes tipologías durante el 
proceso de supervisión.
* Capacitación inadecuada a los 
profesionales de apoyo de los 
centros zonales, en relación con 
la aplicación de metodologías, 
herramientas y/o medios para 
identificar fraudes durante el 
proceso de supervisión.
* Intereses políticos.
* Negligencia y/o descuido.
* Intereses personales.
* Asignación de actividades 
que no corresponden a los roles 
y responsabilidades definidos.
* Carencia de las competencias 
requeridas para desarrollar la 
actividad.
* Falta e inadecuada inducción 
y/o entrenamiento.
* Verificación no minuciosa ni 
objetiva de aspectos no 
relacionados con la formación y 
experticia del profesional de 
apoyo del negocio a lo largo del 
* El Equipo no cuenta con los 
criterios de evaluación para 
realizar el proceso de 
supervisión.
* Falta o inadecuada inducción, 
capacitación y entrenamiento.
* Diligenciamiento incorrecto de 
los instrumentos usados en el 
proceso de supervisión.
* Verificación no minuciosa ni 
objetiva de aspectos no 
relacionados con la formación y 
experticia del Profesional.
* Negligencia y/o descuido.
* Las guías de la supervisión no 
contemplan todas las 
actividades que hacen parte de 
la misma.
* Cambios en la legislación 
nacional y factores técnicos de 
mejora propuestos.
* Modificaciones frecuentes de 
manuales, instrumentos e 
instructivos sin que exista un 
entendimiento completo por 
parte de los Profesionales de 
facturación.
* Criterios de verificación del 
proceso de supervisión no 








Inexactitud en los 
instructivos, 
instrumentos, 













formatos u otros 
documentos en el 
proceso de 
supervisión por los 
Profesionales de 
facturación. 





Inexactitud de la 
información 
recaudada por los 
Profesionales de 
apoyo en el proceso 
de facturación de G4S 
Cash durante el 
ejercicio material de 
facturación. 





Fraude durante la 
ejecución del 
contrato de aporte, 
por parte del 
Operador/Contratista.











CALIFICACIÓN VALOR CALIFICACIÓN VALOR CALIFICACIÓN VALOR
* Desconocimiento de la 
información de seguimiento a 
los servicios brindados por 
parte de G4S Cash.
* Interpretación errónea de 
requisitos legales u otros, 
definidos para los contratos.
* Falta o inadecuada inducción 
y/o entrenamiento.
* Negligencia y/o descuido.
* Deficiencia o ausencia de 
comunicación entre los actores 
de la actividad de supervisión.
* Fallas en las medidas de 
seguridad.
* Negligencia y/o descuido.                                                                       
* Profesionales del Equipo de 
apoyo de facturación y/o 
Supervisor no capacitados.
* Toma de decisiones ajustadas 
a los intereses de quién toma el 
servicio.
* Toma de decisiones 
influenciadas por el Supervisor.
* Intereses personales.
* Intereses políticos.
* Débil estructura ética y moral. 











Corrupción por parte 
del Supervisor por la 
toma de decisiones 
ajustadas a los 
intereses de quien 
toma el servicio. 





Corrupción por parte 
del Profesional de 
apoyo de facturación 
por la toma de 
decisiones ajustadas 
a los intereses del la 
empresa que toma el 
servicio. 





Pérdida de la 
información generada 
en la ejecución. 






del Supervisor que 
afecten el adecuado 
desarrollo del 
contrato.





Tabla 9. Resultados del Estudio de Probabilidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
1 0 3 6 1 0 POSIBLE 3 4 3 0 0 MAYOR
0,0% 30,0% 60,0% 10,0% 0,0% 30% 40% 30% 0% 0%
2 0 2 8 0 0 POSIBLE 0 7 3 0 0 MAYOR
0,0% 20,0% 80,0% 0,0% 0,0% 0% 70% 30% 0% 0%
3 2 4 4 0 0 PROBABLE 4 5 1 0 0 MAYOR
20,0% 40,0% 40,0% 0,0% 0,0% 40% 50% 10% 0% 0%
4 2 7 1 0 0 PROBABLE 7 3 0 0 0 CATASTROFICO
20,0% 70,0% 10,0% 0,0% 0,0% 70% 30% 0% 0% 0%
5 3 6 1 0 0 PROBABLE 5 5 0 0 0 CATASTROFICO
30,0% 60,0% 10,0% 0,0% 0,0% 50% 50% 0% 0% 0%
6 0 4 5 0 1 POSIBLE 0 5 5 0 0 MAYOR
0,0% 40,0% 50,0% 0,0% 10,0% 0% 50% 50% 0% 0%
7 1 6 3 0 0 PROBABLE 5 4 1 0 0 CATASTROFICO
10,0% 60,0% 30,0% 0,0% 0,0% 50% 40% 10% 0% 0%
8 1 5 3 1 0 PROBABLE 1 5 4 0 0 MAYOR
10,0% 50,0% 30,0% 10,0% 0,0% 10% 50% 40% 0% 0%
9 2 4 4 0 0 PROBABLE 0 7 3 0 0 MAYOR
20,0% 40,0% 40,0% 0,0% 0,0% 0% 70% 30% 0% 0%
10 1 3 4 2 0 PROBABLE 0 5 5 0 0 MAYOR
10,0% 30,0% 40,0% 20,0% 0,0% 0% 50% 50% 0% 0%
11 1 2 6 0 1 POSIBLE 3 5 1 1 0 MAYOR
10,0% 20,0% 60,0% 0,0% 10,0% 30% 50% 10% 10% 0%
12 0 4 6 0 0 POSIBLE 2 6 2 0 0 MAYOR
0,0% 40,0% 60,0% 0,0% 0,0% 20% 60% 20% 0% 0%
13 0 5 5 0 0 PROBABLE 6 2 2 0 0 CATASTROFICO
0,0% 50,0% 50,0% 0,0% 0,0% 60% 20% 20% 0% 0%
14 1 4 5 0 0 PROBABLE 7 3 0 0 0 CATASTROFICO






















































3.7 Mapa de riesgo inherente del proceso. 
 
De acuerdo con la identificación, análisis y valoración de riesgos realizada, se establece el mapa 
de riesgo inherente, el cual como se ha mencionado a lo largo del contexto y la investigación, 
documenta y cuantifica la percepción generalizada de todos los actores del proceso de facturación, 
personas que viven día a día el negocio y que estiman que el continuar con la misma dinámica 
podría acarrerar detrimento económico y bastantes afectaciones para la compañía y sus procesos. 
 
 
Ilustración 12. Mapa de Riesgo Inherente del proceso de facturación G4S Cash Solutions 
Fuente: Elaboración propia. 
 
3.8 Mejoras identificadas para subsanar los riesgos identificados. 
 
En la tabla No. 11 se describe de manera detallada por sistemas las conslusiones del capítulo. Estas 
conclusiones son las que se contrastan con los indicadores y se construye el modelo de trazabilidad 
del proceso de facturación.  
 
Vale la pena mencionar que las mejoras, deben realizarse y por parte de la alta dirección extender 
una directriz que permita que se desarrollen controles que permitan implementar las mejoras y 





3, 8, 9, 10, 13, 
14
4, 5, 7 
Posible 1, 2, 6, 11, 12
Improbable
Rara Vez





Tabla 10. Mejoras y recomendaciones por riesgo identificado. 
No. Sistema de falencias Mejoras 
1 
Incumplimiento a los 
requisitos legales y otros 
en la planeación 
del proceso de 
Facturación.  
* Realizar seguimiento a cronograma 
* Realizar el seguimiento al plan estratégico y operativo 
* Definir y realizar seguimiento a los indicadores de gestión 
* Elaborar, revisar y hacer seguimiento a los Informes de gestión 
2 
Incumplimiento de 
compromisos en las 
obligaciones 
contractuales. 
* Definir y realizar seguimiento a los indicadores de gestión 
* Identificar y suplir las necesidades de capacitación del personal  
* Desarrollar la evaluación del desempeño 
* Implementar Tecnología 
3 
Incumplimiento de 
compromisos en las  
actividades asignadas al 
personal de Cash 
* Elaborar y socializar la segregación de funciones 
* Diseñar, socializar, diligenciar y revisar Listas de chequeo 
* Programar y realizar acciones de Aseguramiento y calidad (auditoría interna) 
4 
Afectación en la 
calidad de los servicios 
prestados en las 
modalidad de G4S Cash  
* Definir, socializar, aplicar y evaluar Políticas claras y velar por su respectivo 
cumplimiento. 
* Definir y realizar seguimiento a los indicadores de gestión. 
* Realizar seguimiento a cronograma. 
* Definir, socializar, aplicar y evaluar los procedimientos formales.  
* Identificar y suplir las necesidades de capacitación del personal (especializado e 
integral).   
* Programar y realizar acciones de Aseguramiento y calidad para dar cumplimiento 
a los parámetros de la Norma ISO 9001.  
* Elaborar, socializar y evaluar el Tablero de control.  
* Definir, socializar, aplicar y evaluar Normas claras y su cumplimiento. 
5 
Incumplimiento de los 
compromisos en las 
obligaciones 
contractuales. 
* Definir, socializar, aplicar y evaluar Políticas claras y velar por su cumplimiento. 
* Realizar seguimiento a cronograma.                                                                                                      
* Verificar que el Operador/Contratista garantice la idoneidad de los perfiles 
requeridos al personal.  
* Dar cumplimiento y aplicar los Procedimientos formales de las actividades del 
proceso de supervisión.  
* Programar y realizar visitas por parte de la oficina de aseguramiento y calidad.  
* Definir, socializar y evaluar el cumplimiento de normas claras en relación con la 
minuta contractual. 
6 
Decisiones erróneas que 
afecten el adecuado 
desarrollo del proceso de 
supervisión 
* Definir y realizar seguimiento a los indicadores de gestión.  
* Elaborar, socializar y evaluar el Tablero de control.  
* Elaborar, revisar y hacer seguimiento a los Informes de gestión.  
* Definir, socializar, aplicar y evaluar Normas claras y velar por su cumplimiento.  
* Establecer e implementar el Control de términos. 
7 
Fraude durante la 
ejecución del contrato de 
aporte, por parte del 
Operador/Contratista. 
* Definir, socializar, aplicar y evaluar Políticas claras y velar por su cumplimiento. 
* Definir, socializar, aplicar y evaluar los procedimientos formales. 
 * Solicitar al Operador/Contratista las pólizas obligatorias de garantía para la 
ejecución del contrato de aporte. 





No. Sistema de falencias Mejoras 
* Establecer e implementar el Control de términos 
* Realizar el proceso de verificación de firmas. 
8 
Inexactitud de la 
información recaudada 
por los Profesionales de 
apoyo en el proceso de 
facturación de G4S Cash 
durante el ejercicio 
material de facturación.  
* Elaborar, revisar y hacer seguimiento a los Informes de gestión.  
* Diseñar, socializar, diligenciar y revisar Listas de chequeo. 
* Desarrollar la evaluación del desempeño. 
* Definir y hacer seguimiento al registro controlado. 
* Definir, socializar, aplicar y evaluar los procedimientos formales.  
* Identificar y suplir las necesidades de capacitación del personal. 
* Programar y realizar acciones de control documental y calidad del dato. 
9 
Inexactitud en la 
aplicación de 
instructivos, 
instrumentos, formatos u 
otros documentos en el 
proceso de supervisión 
por los Profesionales de 
facturación.  
* Desarrollar la evaluación del desempeño.  
* Definir, socializar, aplicar y evaluar los procedimientos formales.   
* Identificar y suplir las necesidades de capacitación del personal.  
* Programar y realizar acciones de control documental y calidad del dato. 
10 
Inexactitud en los 
instructivos, 
instrumentos, formatos u 
otros documentos del 
proceso de supervisión. 
* Definir, socializar, aplicar y evaluar Políticas claras y velar por su respectivo 
cumplimiento.  
* Desarrollar el proceso de monitoreo de riesgos. 
* Definir, socializar y evaluar el cumplimiento de normas claras en relación con la 
creación de instructivos, instrumentos, formatos u otros documentos del proceso de 
supervisión. 
11 
Decisiones erróneas del 
Supervisor que afecten el 
adecuado desarrollo del 
contrato. 
* Elaborar y socializar la segregación de funciones. 
* Diseñar, socializar, diligenciar y revisar Listas de chequeo. 
* Programar y realizar acciones de auditoría interna para el aseguramiento y 
calidad.   
* Desarrollar la evaluación del desempeño. 
* Identificar y suplir las necesidades de capacitación del personal.  
* Definir, socializar, aplicar y evaluar los procedimientos formales relacionados con 
la comunicación interna. 
12 
Pérdida de la información 
generada en la ejecución.  
* Definir e implementar procesos de custodia apropiada de la información. 
* Definir e implementar procesos para garantizar la seguridad física de la 
información. 
* Definir e implementar los procesos para identificar y mitigar contingencias y 
realizar el respaldo de información. 
* Identificar y suplir las necesidades de capacitación del personal. 
* Diseñar, socializar, diligenciar y revisar Listas de chequeo. 
* Definir y hacer seguimiento al registro controlado 
* Definir, socializar, aplicar y evaluar los procedimientos formales.  
* Programar y realizar acciones de control documental y calidad del dato. 
13 
Corrupción por parte del 
Profesional de apoyo de 
facturación por la toma 
de decisiones ajustadas a 
* Definir, socializar, aplicar y evaluar Políticas claras y velar por su respectivo 
cumplimiento. 
* Definir, socializar, aplicar y evaluar los procedimientos formales relacionados con 





No. Sistema de falencias Mejoras 
los intereses del la 
empresa que toma el 
servicio.  
* Solicitar al Profesional de apoyo a la supervisión las pólizas obligatorias de 
garantía para la ejecución de sus funciones contractuales. 
* Definir, socializar, aplicar y evaluar Normas claras y velar por su cumplimiento. 
* Establecer e implementar el Control de términos. 
14 
Corrupción por parte del 
Supervisor por la toma de 
decisiones ajustadas a los 
intereses de quien toma el 
servicio.  
* Definir, socializar, aplicar y evaluar Políticas claras y velar por su respectivo 
cumplimiento. 
* Definir, socializar, aplicar y evaluar los procedimientos formales relacionados con 
la selección del personal. 
* Definir, socializar, aplicar y evaluar Normas claras y velar por su cumplimiento. 
* Establecer e implementar el Control de términos. 
 








4 MODELO DE GESTIÓN Y CONTROL DE FACTURACIÓN 
 
En este capítulo se hace una descripción detallada de los determinantes y requerimientos extraídos 
de los antecedentes y del análisis de caso de estudio de la empresa, de esta manera se contrasta con 
la metodología de vigilancia tecnológica aplicada y los métodos en la construcción de un modelo 
de gestión de procesos, de allí derivará la propuesta que se presenta a continuación.  
 
4.1 Determinantes e indicadores. 
 
Para la construcción de los indicadores y según el estudio de caso propuesto se tomarán como 
indicadores a toda la información que es asociada al flujo de información siguiente:  
 
 Asociados al flujo de información a la legislación.  
 Asociados al flujo de información de la empresa 
 Asociados al flujo de información de la competencia 
 Asociados al flujo de información del cliente 
 
En la ilustración No. 13 se presenta la propuesta del modelo de Trazabilidad y se genera de manera 









Ilustración 13. Construcción del Modelo de Trazabilidad como control de calidad en el 
proceso de facturación  
Fuente: Elaboración propia 
 
El modelo de trazabilidad propuesto tendrá en cuenta los indicadores siguientes, que salen a partir 
de la conclusión del capítulo 3 y de la normativa ISO 31010, la cual se ha seleccionado el siguiente 










Ilustración 14. Requerimientos Modelo de Trazabilidad como control de calidad en el proceso 
de facturación  
Fuente: Elaboración propia 
 
Estos indicadores del modelo deben configurarse en la construcción de una herramienta 
tecnológica que permita la alineación de la información y que permita realizar este proceso de 
trazabilidad de la información.  
4.2 Modelo de gestión de trazabilidad . 
 
Apartir de los Indicadores, requerimientos y la propuesta anteriormente expuesta se presenta a 





concluye como se contrasta la información para la veeduría y control del flujo de información de 
los actores involucrados.  
 
En la ilustración 15 se describe el modelo con sus respectivas entradas y salidas que inicia 
precisamente con el flujo de la información a cuatro niveles, luego con la definición de 
requerimientos y propuestos anteriormente, se propone modelos de extracción de los requisitos 
que posteriormente se cotejan con el flujo de procesos descritos en el capítulo No. 3 a partir de 
métodos de evaluación usados por la ingeniería de procesos. Vale la pena aclarar que el modelo 
puede ser ejecutado por una software que permita realizar estos cruces de información y que por 
medio de algoritmos permita la generación de alertas desde el primer momento, evitando que los 




Ilustración 15. Modelo de Trazabilidad como control de calidad en el proceso de facturación 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.3 Implementación de una herramienta tecnológica  
 
A partir de la reunión de identificación de necesidades, se definen los siguientes lineamientos 






 La solución debe brindar al área de facturación de G4S Cash, o a quien cumpla dicho rol 
dentro de la compañía, la capacidad de identificar y gestionar las necesidades de compra y 
el proceso adecuado, a través de solicitud directa por parte de las demás áreas de la 
organización.  
 Debe permitir llevar un registro de clientes, incluyendo la información relevante del mismo 
como Nombre, NIT, Persona de contacto, etc. 
 Es de suma importancia que permita generar una homologación de necesidades, 
entendiendo esto como simplificar las necesidades de compra de la organización en 
categorías generales, dependiendo tanto de las características del cliente como del bien o 
servicio a adquirir. 
 Debe apoyar la evaluación del cliente a la empresa, con el fin de identificar objetivamente 
aquellos procesos que se incumplen o que generan molestias al mismo, incumpliendo con 
los requisitos mínimos de calidad estipulados. 
 Finalmente debe contar con la capacidad de gestionar contratos con los clientes, esto es, 
gestionar duraciones de los contratos, fechas de vencimiento, montos, etc. 
 Así mismo debe apoyar el proceso de facturación y pago del servicio a través de diversos 
medios de pago, como lo son por ejemplo tarjeta de crédito, transferencias bancarias o 
contratos marco, que facilite el recaudo. 
Para cumplir con los objetivos anteriores, y hacer funcional la herramienta, se deben tener en 
cuenta los siguientes lineamientos de funcionamiento de la herramienta: 
 
 Se diferencian dos tipos de proveedores: cliente estratégico y cliente operativo. El primero 
se caracteriza por facturación de gran monto que deben ser gestionado por el Gerente de 
facturación, o quien cumpla su rol, el segundo tipo se caracteriza por ser facturaciones 
reiterativas que se gestionan por el coordinador de facturación o quien culpa su rol. El pago 
de ambos se gestiona a través de la plataforma de pagos. 
 
 Todas las solicitudes de compra de deben gestionar a través del área de facturación, quienes 





el proceso determinado de conteo o del mismo servicio que toma, como también las 
indicaciones del contrato.  
 
 Todos los elementos a adquirir debe realizarse a través de órdenes de pedido 
independientes por cliente a partir de la herramienta, debe estipular todo el servicio y 






Ilustración 16. Implementación de una herramienta Tecnológica para la gestión de 
Facturación 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.4 Propuesta de Implementación del Modelo de facturación  
 
Un Roadmap tecnológico o de innovación es una planificación a medio-largo plazo para 
conseguir uno o varios objetivos con soluciones tecnológicas/innovadoras específicas, este 









Ilustración 17. Implementación de la herramienta tecnológica 
Fuente: Elaboración propia 
 
Con el objetivo de generar un modelo tecnológico que permita el desarrollo de la solución, 
se propone el siguiente modelo de gestión, adaptado del Modelo COTEC: 
 
Ilustración 18. Modelo COTEC 





Este modelo genera multitud de procesos de innovación posteriores, de los cuales algunos 
serán exitosos y otros serán descartados en un proceso de priorización de iniciativas. Este 
modelo además permite generar innovación en cada una de las etapas, por ejemplo en la 
vigilancia se pueden desarrollar alternativas de innovación partiendo de la observación 
directa del mercado. 
 
 Así mismo todo el modelo se basa en la creatividad y ante la importancia de la innovación 
se realiza la inclusión de planteamientos estratégicos como los objetivos de mediano y largo 
plazo. 
 
A continuación se procede a definir cada una de las instancias y como se integrarían dentro 
del modelo de solución propuesto: 
 
 Vigilar: Entendiendo este como la capacidad de descubrir, almacenar y tratar la 
información que el entorno entrega a la organización. Esto es muy importante ya que 
el ritmo y variedad de los cambios que se producen en el entorno hacen que no exista 
alternativa; la opción es simplemente adaptarse o perder ventaja competitiva, el 
cambio es imperativo.  Sin embargo, el cambio sin ninguna dirección tiene pocas 
probabilidades de éxito. El primer paso es entender la naturaleza de las oportunidades 
y amenazas que operan en el entorno 
 








Ilustración 19. Modelo de Vigilancia 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como conclusión para las organizaciones, en especial las PYMES, debe ser 
fundamental crear una cultura de vigilancia constante ya que la información es 
fundamental en los procesos de innovación. 
 
 Focalizar: Es necesario formular una estrategia tecnológica para lograr el éxito a la 
hora de ganar y sostener una ventaja competitiva. Definimos la estrategia tecnológica 
como la elección y utilización de la tecnología para incrementar el comportamiento 
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 Análisis estratégico. ¿Qué podemos hacer y por qué?: El objetivo es 
generar una idea clara de los elementos clave que deben ser tenidos en cuenta 
a la hora de concretar la estrategia. Para ello se debe analizar la dirección de 
las señales que llegan del entorno, revisar la posición actual de la empresa, e 
identificar la dirección que debe seguir el esfuerzo tecnológico. 
 Elección estratégica. ¿Qué vamos a hacer y por qué?: Se identifica qué 
oportunidades y líneas de actuación deben elegirse (qué se debe  hacer) y por 
qué, y su orden de prioridad. Para ello se tienen tres tipos de análisis básicos: 
o Encajar con la estrategia general de negocio: Para ello es fundamental 
que toda la organización tenga muy clara su estrategia, además la dirección 
de la estrategia tecnológica viene condicionada por el posicionamiento 
estratégico de la empresa. 
o Encajar con la competencia tecnológica de la empresa: Se tiene 
conocimiento de los productos y servicios de la organización y como son 
entregados con respecto a la competencia. Mucho de este conocimiento 
esta explícito en manuales y documentación pero gran parte se encuentra 
dentro del conocimiento de las personas dentro de la organización. 
o Encajar con la capacidad de implantar: Siempre se debe tener en mente 
la facilidad de implementar alguna herramienta tecnológica sin mayores 
traumatismos. 
 Planificación estratégica. ¿Cómo vamos a llevar a la práctica nuestras 
elecciones?: Como se van a implementar las elecciones estratégicas. Para 
lograrlo se debe realizar capacitaciones y actualizaciones tecnológicas 
constantes, así como definir claramente las políticas y lineamientos que 
minimizarán errores en la ejecución. 
 
Por ello es importante para la organización focalizarse, debido a la limitació en los  
recursos y el objetivo de la alta gerencia es maximizar el retorno de la inversión sobre 






 Capacitar: Entendiendo este como la combinación de conocimientos nuevos y 
existentes, disponibles tanto dentro como fuera de la organización, con el fin de 
ejecutar acertadamente la estrategia tecnológica. Para ellos las organizaciones hacen 
uso de gran número de actividades, como son por ejemplo actividades de I+D, 
contratación de personal cualificado, formación del personal, alianzas, joint-ventures 
y adquisición de licencias. 
 
Para desarrollar el modelo de capacitación, y que este se encuentre alineado con la 
estrategia, la capacitación se debe  apoyar en tres conceptos claves: 
 
 Alineación: Significa que la orientación de los colaboradores debe estar 
orientado hacia la consecución conjunta de los objetivos, en beneficio mutuo. 
 
 Compromiso: En el sentido que los empleados tengan el suficiente sentido 
de pertenencia y se encuentren alineados con los propósitos, misión y visión 
organizacionales. 
 
 Medición: significa tener indicadores de la gestión realizada por todos los 
integrantes de la Organización, y para ello se deben tener los seguimientos de 
las acciones diarias de la manera como se hacen las cosas 
 
El desarrollo del capital humano y la formación deben ser la plataforma de 
lanzamiento del cambio organizacional, para lo cual debe concretarse un Plan de 
Formación Integral, permanente y coherente, parte indispensable del proceso de 
planificación estratégica de la organización. 
 
Para ello se propone el siguiente proceso de capacitación que incluye una actividad 
relacionada con la generación de innovación. Es importante tener en cuenta que todos 
los actores involucrados en el negocio deben compartir la idea que el proceso 
formativo es una parte fundamental en el negocio, de esta manera según la ilustración 







Ilustración 20 Proceso de Capacitación Propuesto 
Fuente: The Open Group for Arquitecture Framework 
 
Finalmente la organización utilizará a la capacitación para brindar soluciones a sus 
problemas, así como motivar cambios de conductas y desarrollar habilidades, que lleven  a 
la organización al proceso de cambio para incorporar nuevas tecnologías y producir mejoras 
en la gestión.  
 
Implantar: Constituye el núcleo del proceso de innovación, ya que es la que permite que la 
innovación se materialice. Importante tener en cuenta que la innovación se puede implantar 
tanto en algún producto o servicio que provea la PYME, como en la innovación plasmada en 
la forma en que se ejecutan los procesos en la organización. 
El proceso que se propone para la implementación dentro de G4S Cash seria el siguiente: 
• Análisis Organizacional 
• Análisis de Tareas
• Análisis de Individuos
• Resultado de Autodiagnóstico 
Individual 





• Disposición y Motivación
• Principios de Aprendizaje y 
técnicas de Capacitación 
Diseño del 
Programa • Métodos de Capacitación
• Capacitación en el puesto
• Capacitación fuera del Puesto
Implementación 
• Evaluación de Reacciones
• Evaluación de aprendizaje
• Evaluacion de Comportamiento
• Rendimiento sobre inversión








Ilustración 21. Proceso de implementación propuesto 
Fuente: Elaboración propia 
 
Este modelo, tal y como lo menciona la literatura, exige una estrecha interacción entre las 
diversas funciones de la empresa, con el fin de lograr la identificación y resolución temprana 
de problemas, minimizando los costos asociados. Es importante mencionar que este modelo 
ha recibido señalamientos de simplificación de la realidad, así como de negar la importancia 
del conocimiento generado por los usuarios y de que además debe ser una actividad muy 
ordenada ya que pueden gran cantidad de interacciones. 
 
Una de las claves para que funcione el proceso de implementación es contar con una acertada 
metodología de gestión de proyectos, en especial contar con un Gerente de Proyectos con la 
suficiente capacidad de coordinación y apropiación del mismo. 
 
 Aprender: Entendiendo el aprendizaje como el proceso de ampliación de 
conocimiento de la empresa y con ello de hacer mejor las cosas, este requiere de una 
serie de elementos que permitan su desarrollo dentro de la organización 
 
 Una reflexión estructurada y crítica sobre el proceso 
 Formación del personal en futuras necesidades. El conocimiento que no se 
alimenta continuamente acaba por agotarse en muy poco tiempo. 
 Una conceptualización: capturar y codificar las lecciones aprendidas en 
marcos y procedimientos 



















 Creación de una red de contactos. No es siempre posible disponer 
internamente de los conocimientos requeridos. 
 Mantenimiento de una base de datos de problemas y soluciones. La 
experiencia que no se comparte no es útil. Compartir experiencia consiste en 
hacerla accesible a otros para necesidades futuras. 
Adicionalmente se debe garantizar que se cuenta con los recursos necesarios para realizar las 
actividades relacionadas (tiempo y recursos), así como documentar todas las actividades a 
realizar. Finalmente se debe diseñar un calendario de entrenamiento que involucre a los 
expertos tanto internos como externos a la organización. 
 
4.5 Evaluacion de hipótesis de implementación . 
 
Para la definición de las hipótesis que soportan la investigación se definieron los siguientes 
lineamientos: 
Las hipótesis definidas para este proyecto de acuerdo al levantamiento de requerimientos 
realizado son las siguientes, las cuales serán evaluadas y ponderadas por cada uno de los 
expertos consultados y que corresponden al equipo de facturación: 
1. La gestión eficiente del proceso de facturación puede disminuir los costos de 
operación en un 10%, a partir del primer año de implementación 
2. Una acertada evaluación del proceso de facturación en el momento de la venta del 
servicio por parte del ejecutivo de cuenta de G4S cash permite disminuir el 
incumplimiento de métricas de calidad en un 20%, a partir del primer año de 
implementación. 
3. El contar con una herramienta sistematizada de gestión de facturación permite 
disminuir los errores de digitación al realizar procesos de facturación en un 15%, a 
partir de un año desde su implementación y vincularlas a los servicios para poder 
facturarlos posteriormente 
Para la evaluación de las probabilidades y cada una de las hipótesis se consultó a los 





escenarios planteados en las hipótesis se cumplieran. Para ello se brindó la siguiente 
ponderación a cada uno de ellos: 
Mauricio López: Gerente de Facturación con más de 20 años de experiencia. 25% 
Oscar García: Arquitecto empresarial. 25% 
Edgar Aldana: Consultor especialista SRM. 30% 
Marcela Pardo: Gerente General-Sponsor del proyecto. 20% 
 
El siguiente cuadro resume los eventos y las variables estratégicas señaladas: 
Tabla 11. Eventos y Señales de la Herramienta tecnológica propuesta 
VARIABLE EVENTO HORIZONTE HIPOTESIS DE FUTURO SITUACION ACTUAL 
Gestión de 
proveedores 
E1 1 AÑO 
La gestión eficiente del 
proceso de facturación puede 
disminuir los costos de 
operación en un 10%, a partir 
del primer año de 
implementación. 
 
La gestión eficiente del 
proceso de facturación puede 
disminuir los costos de 
operación en un 5%, 
Evaluación de 
proveedores 
E2 1 AÑO 
Una acertada evaluación del 
proceso de facturación en el 
momento de la venta del 
servicio por parte del ejecutivo 
de cuenta de G4S cash permite 
disminuir el incumplimiento 
de métricas de calidad en un 
20%, a partir del primer año de 
implementación. 
Una acertada evaluación del 
proceso de facturación en el 
momento de la venta del 
servicio por parte del 
ejecutivo de cuenta de G4S 
cash permite disminuir el 
incumplimiento de métricas 
de calidad en un 7%. 
Automatización 
de procesos 
E3 1 AÑO 
El contar con una herramienta 
sistematizada de gestión de 
facturación permite disminuir 
los errores en facturación en 
un 15% 
El contar con una 
herramienta sistematizada de 
gestión de facturación 
permite disminuir los errores 
en facturación en un 10% 
Tiempos de 
respuesta 
E4 1 AÑO 
Un sistema de gestión de 
facturación permite disminuir 
los tiempos de respuesta del 
área de facturación en un 20% 
Un sistema de gestión de 
facturación permite disminuir 
los tiempos de respuesta del 
área de facturación en un 5% 






Con ello se elaboró una matriz para cada uno de los eventos con cada uno de los argumentos 
a favor y en contra que los expertos encontraron para cada uno, así como la calificación de 
la probabilidad de ocurrencia de cada uno a partir de su experiencia. 
E1: La gestión eficiente del proceso de facturación puede disminuir los costos de operación 
en un 10%, a partir del primer año de implementación. 
E2: Una acertada evaluación del proceso de facturación en el momento de la venta del 
servicio por parte del ejecutivo de cuenta de G4S cash permite disminuir el incumplimiento 
de métricas de calidad en un 20%, a partir del primer año de implementación. 
E3: El contar con una herramienta sistematizada de gestión de facturación permite disminuir 
los errores en facturación en un 15%, a partir de un año desde su implementación: 
E4: Un sistema de gestión de facturación permite disminuir los tiempos de respuesta del área 
de facturación en un 20% a los seis meses de implementación. 
Con el análisis de probabilidad anterior de cada evento detallado se genera la siguiente tabla 
de calificaciones de probabilidad entregadas por cada uno de los expertos consultados: 
 
Se procede a ingresar las estimaciones de la tabla anterior, junto con las siguientes 
probabilidades condicionadas de realización sugeridas por los expertos en la herramienta 






Prob. E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4
Muy probable 0,9 X X X X X
Probable 0,7 X X X X X X















Así mismo, se procede a ingresar las estimaciones de las probabilidades condicionadas de no 
realización sugeridas por los expertos en la herramienta la herramienta SMIC-PROB-EXP, 













A partir del uso de la herramienta SMIC-PROB-EXP, se obtienen las siguientes 
probabilidades corregidas para cada uno de los eventos por el grupo de expertos (Todos los 
expertos están en un solo grupo): 
 
En esta tabla se resumen los tipos de tendencia de acuerdo a las probabilidades corregidas: 
 
 
Así mismo se realiza el análisis por escenarios obteniendo los siguientes escenarios como 
más probables, ya que acumulan más del 80% de probabilidad. 
 
E1 Gestión de proveedores 0,672
E2 Evaluación de proveedores 0,577
E3 Automatización de procesos 0,591

























Tabla 12. Evaluación de los Escenarios futuros 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Ilustración 22. Histograma de probabilidad de los escenarios (Panel de Expertos) 
Fuente: Elaboración propia 
Escenario Mauricio Oscar Edgar Marcela Expertos Acumulado
1 : 1111 0,332 0,284 0,371 0,112 0,274 0,274
16 : 0000 0,164 0,159 0,11 0,285 0,18 0,454
5 : 1011 0,187 0,122 0,183 0,035 0,132 0,586
3 : 1101 0,12 0,162 0,049 0,144 0,119 0,705
9 : 0111 0,085 0,102 0,039 0,054 0,07 0,775
2 : 1110 0,024 0,015 0,119 0,03 0,047 0,822
6 : 1010 0,008 0,037 0,069 0,032 0,036 0,858
11 : 0101 0,033 0,062 0 0,044 0,035 0,893
7 : 1001 0,006 0 0,035 0,058 0,025 0,918
4 : 1100 0,013 0,034 0 0,043 0,023 0,941
8 : 1000 0,028 0 0 0,035 0,016 0,957
13 : 0011 0 0,005 0 0,055 0,015 0,972
14 : 0010 0 0,002 0,002 0,039 0,011 0,983
15 : 0001 0 0 0 0,035 0,009 0,992
10 : 0110 0 0 0,022 0 0,005 0,997






Como lo indica los resultados, el escenario más previsible es que se cumplan las cuatro 
hipótesis, lo cual es muy conveniente y apoya firmemente la ejecución de este proyecto, así 
mismo los escenarios donde al menos se cumplen tres de los escenarios suman más del 60% 
de probabilidad acumulada, lo cual quiere decir que existe una altísima probabilidad de 







Este trabajo permitió verificar el nivel de efectividad del sistema de trazabilidad de la 
empresa, una vez se evidencia el crecimiento del indicador de nivel de servicio, esto permite 
concluir que la mejora implementada en el sistema de trazabilidad tuvo un impacto  positivo  
tanto  para el  área  de Logística como para  el departamento comercial y de facturación. 
 
Se planeó un modelo de operación para el sistema de trazabilidad en el sistema de facturación 
de G4S Cash Colombia Solutions Ltda., en el cual  se  tuvieron  en  cuenta  todas  las  
necesidades, así como  los parámetros  que presentaba  el sistema de  trazabilidad  actual que 
era nulo  y se  pensó en las  diferentes alternativas que  se podían implementar, se  definió  
que este iba a  tener  una  información  más  completa  del despacho tales  como: información 
de los actores involucrados.  
 
Una vez planteado el modelo de trazabilidad de G4S Cash se procedió con la propuesta de la 
herramienta tecnológica a partir de la construcción de escenarios futuros concluyendo la 
efectividad en flujo de información la estandarización de procesos y la respuesta inmediata 
de la plataforma en beneficio de un sistema de facturación transparente y accesible.  
 
De manera general se recomienda a la organización ampliar las medidas necesarias, para 
cuantificar en la actualidad las pérdidas ocasionadas por los reprocesos y la cuantificación de 
la materialización de los riesgos apoyada en la matriz de impacto, lo cual permitirá generar 
un panorama más amplio para la alta dirección que conlleve a generar acciones eficaces y 
mucho menos costosas de lo que podría generarse. 
 
Se deben ampliar la revisión de riesgos y se debe generar total responsabilidad a los líderes 
de procesos en la generación controles eficaces que permita llevar al proceso a la gestión del 
proceso basada en riesgos y en un segundo nivel al proceso de auditoría y control interno a 






Asociadas al Objetivo General  
 
Se permitió satisfactoriamente la construcción de un modelo de control y minimización de 
fallos de riesgos a través del estudio de los macroprocesos y microprocesos de todo del 
sistema de facturación de esta manera se construyó indicadores externos y requerimientos 
internos que permitieran una evaluación y contraste para que de esta manera se pudiera 
observar los posibles fallos; este modelo puede implementarse a través de una herramienta 
tecnológica que lleva a desarrollar el objetivo específico 3.  
 
Los indicadores resultaron del estudio de consecuencias y probabilidad y los 14 sistemas 
planteados y sus subsistemas al igual que la combinación de los indicadores de riesgo de la 
normativa ISO 31010, al igual que los requerimientos se obtuvieron de los flujos de procesos 
levantados en este estudio a partir de entrevistas y de informes brindados por la empresa. Es 
importante aclarar que este modelo es de carácter preciso de la compañía, ya que fue el 
estudio de caso; es decir, sólo responde específicamente al problema de investigación.  
 
Asociadas a los Objetivos Específicos 
 
Analizar los diferentes procedimientos asociados al proceso de facturación:  Se concluye que 
los procesos mostrados en las ilustraciones y gráficas de los capítulos 1, 2 y 3 demuestran 
satisfactoriamente el análisis de los procedimientos asociados al proceso de facturación y qué 
fueron desarrollados a partir de entrevistas y de informes entregados, se concluye que los 
procesos son manuales y responden al conocimiento previo de una persona vinculada a la 
empresa, se concluye que no existe un patrón asociado al control del procedimiento y qué los 
riesgos que se presentan por más de 6000 devoluciones representa un volumen importante, 
que genera desprestigio a la empresa que está en proceso de expansión nacional e 
internacional.  
 
Identificar los riesgos operacionales, asociados a cada uno de los procedimientos que 
interactúan el proceso de facturación: Se concluye satisfactoriamente en las conclusiones del 





14 puntos de riesgo  entre los que más se destacan posible corrupción, desconocimiento de 
la información de seguimiento a los servicios brindados por parte de G4S Cash,  
interpretación errónea de requisitos legales u otros, definidos para los contratos, falta o 
inadecuada inducción y/o entrenamiento, negligencia y/o descuido, deficiencia o ausencia de 
comunicación entre los actores de la actividad de supervisión. Los anteriores ítems responden 
al análisis del objetivo específico primero.  
 
Modelo de plan de trabajo de implementación del modelo propuesto: Se concluye 
satisfactoriamente en el capítulo No. 4 y a partir de herramientas de modelación de proyectos 
como el Balance score Card se muestra el tiempo y los actores involucrados, cómo también 
se desarrolla un estudio de escenarios futuros en el que se plantea la eficiencia y eficacia de 
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ANEXO B: Encuesta aplicada a panel de expertos para evaluación de 







NOMBRE DE QUIEN DILIGENCIA
PROFESION
AREA DEL PROYECTO




CASI SEGURO 5 CATASTROFICO 5
EXTREMO 
INACEPTABLE
PROBABLE 4 MAYOR 4 ALTO IMPORTANTE
POSIBLE 3 MODERADO 3 MODERADO
IMPROBABLE 2 MENOR 2 BAJO ACEPTABLE
RARA VEZ 1 INSIGNIFICANTE 1 BAJO TRIVIAL
1
Incumplimiento a los requisitos legales y otros en la 
planeación del proceso de Facturación. 
PROBABLE 4 CATASTROFICO 5 #¡REF!
2
Incumplimiento de compromisos en las obligaciones 
contractuales.
3
Incumplimiento de compromisos en las  
actividades asignadas al personal de Cash
4
Afectación en la calidad de los servicios prestados en 
las modalidad de G4S Cash 
5
Incumplimiento de los compromisos en las 
obligaciones contractuales.
6
Decisiones erróneas que afecten el adecuado 
desarrollo del proceso de supervisión
7
Fraude durante la ejecución del contrato de aporte, 
por parte del Operador/Contratista.
8
Inexactitud de la información recaudada por los 
Profesionales de apoyo en el proceso de facturación 
9
Inexactitud en la aplicación de instructivos, 
instrumentos, formatos u otros documentos en el 
proceso de supervisión por los Profesionales de 
10
Inexactitud en los instructivos, instrumentos, formatos 
u otros documentos del proceso de supervisión.
11
Decisiones erróneas del Supervisor que afecten el 
adecuado desarrollo del contrato.
12 Pérdida de la información generada en la ejecución. 
13
Corrupción por parte del Profesional de apoyo de 
facturación por la toma de decisiones ajustadas a los 
14
Corrupción por parte del Supervisor por la toma de 
decisiones ajustadas a los intereses de quien toma el 




VALOR PROB. (3)PROBALIDAD (2)
Contexto: Este instrumento esta diseñado para que a partir de la experiencia profesional y lo identificado, se genere una cualificación de los riesgos del proceso 
de facturación en G4S. 
Metodología: 
1-Realice una lectura del riesgo identificado.
2-A partir de la lectura realizada y con base en el literal No. 1 del Anexo A, otorge en la Columna No. 2  una calificación a que el riesgo listado se presente en el 
proceso de facturacion. Esto se refiere a la probabilidad de su ocurrencia. 
3-Para el Impacto, considere que la materialización de un riesgo puede generar afectaciones tanto al proceso de facturación, a la entidad o a terceros. Las 




IMPACTO (4)DESCRIPCIÓN DEL RIESGO
Las escalas de cualificación de Probabilidad, Impacto, y Riesgo 
indicadas sobre el costado derecho son para la verificación 






















1 POSIBLE 3 POSIBLE 3 IMPROBABLE 2 PROBABLE 4 POSIBLE 3 POSIBLE 3 POSIBLE 3 POSIBLE 3 PROBABLE 4 PROBABLE 4
2 POSIBLE 3 POSIBLE 3 PROBABLE 4 POSIBLE 3 POSIBLE 3 POSIBLE 3 POSIBLE 3 POSIBLE 3 POSIBLE 3 PROBABLE 4
3 POSIBLE 3 PROBABLE 4 POSIBLE 3 PROBABLE 4 POSIBLE 3 PROBABLE 4 POSIBLE 3 PROBABLE 4 CASI SEGURO 5 CASI SEGURO 5
4 PROBABLE 4 PROBABLE 4 PROBABLE 4 PROBABLE 4 PROBABLE 4 CASI SEGURO 5 PROBABLE 4 PROBABLE 4 POSIBLE 3 CASI SEGURO 5
5 CASI SEGURO 5 PROBABLE 4 CASI SEGURO 5 CASI SEGURO 5 POSIBLE 3 PROBABLE 4 PROBABLE 4 PROBABLE 4 PROBABLE 4 PROBABLE 4
6 POSIBLE 3 PROBABLE 4 POSIBLE 3 POSIBLE 3 RARA VEZ 1 POSIBLE 3 POSIBLE 3 PROBABLE 4 PROBABLE 4 PROBABLE 4
7 PROBABLE 4 PROBABLE 4 PROBABLE 4 PROBABLE 4 PROBABLE 4 POSIBLE 3 POSIBLE 3 CASI SEGURO 5 POSIBLE 3 PROBABLE 4
8 PROBABLE 4 PROBABLE 4 POSIBLE 3 POSIBLE 3 POSIBLE 3 PROBABLE 4 IMPROBABLE 2 PROBABLE 4 CASI SEGURO 5 PROBABLE 4
9 PROBABLE 4 POSIBLE 3 PROBABLE 4 POSIBLE 3 POSIBLE 3 CASI SEGURO 5 PROBABLE 4 CASI SEGURO 5 POSIBLE 3 PROBABLE 4
10 PROBABLE 4 PROBABLE 4 CASI SEGURO 5 IMPROBABLE 2 POSIBLE 3 IMPROBABLE 2 POSIBLE 3 PROBABLE 4 POSIBLE 3 POSIBLE 3
11 PROBABLE 4 PROBABLE 4 POSIBLE 3 POSIBLE 3 RARA VEZ 1 POSIBLE 3 POSIBLE 3 CASI SEGURO 5 POSIBLE 3 POSIBLE 3
12 PROBABLE 4 PROBABLE 4 POSIBLE 3 POSIBLE 3 POSIBLE 3 POSIBLE 3 POSIBLE 3 PROBABLE 4 PROBABLE 4 POSIBLE 3
13 PROBABLE 4 POSIBLE 3 PROBABLE 4 POSIBLE 3 POSIBLE 3 POSIBLE 3 POSIBLE 3 PROBABLE 4 PROBABLE 4 PROBABLE 4
14 PROBABLE 4 POSIBLE 3 POSIBLE 3 PROBABLE 4 POSIBLE 3 PROBABLE 4 POSIBLE 3 CASI SEGURO 5 POSIBLE 3 PROBABLE 4
Trabajador  6
RESULTADOS DE PROBABILIDAD 
























































Corrupción por parte del Profesional de apoyo de facturación por la 
toma de decisiones ajustadas a los intereses del la empresa que 
toma el servicio. 
Corrupción por parte del Supervisor por la toma de decisiones 
ajustadas a los intereses de quien toma el servicio. 
Incumplimiento de compromisos en las obligaciones contractuales.
Incumplimiento a los requisitos legales y otros en la planeación 
del proceso de Facturación. 
Decisiones erróneas que afecten el adecuado desarrollo del proceso 
de supervisión
Fraude durante la ejecución del contrato de aporte, por parte del 
Operador/Contratista.
Inexactitud de la información recaudada por los Profesionales de 
apoyo en el proceso de facturación de G4S Cash durante el ejercicio 
material de facturación. 
Afectación en la calidad de los servicios prestados en las modalidad 
de G4S Cash 
Incumplimiento de los compromisos en las obligaciones 
contractuales.
Inexactitud en la aplicación de instructivos, instrumentos, formatos 
u otros documentos en el proceso de supervisión por los 
Profesionales de facturación. 
Inexactitud en los instructivos, instrumentos, formatos u otros 
documentos del proceso de supervisión.
Decisiones erróneas del Supervisor que afecten el adecuado 
desarrollo del contrato.
Pérdida de la información generada en la ejecución. 






ANEXO D: Resultados de la encuesta a panel de experto sobre impacto 
 
 
1 CATASTROFICO 5 MAYOR 4 MAYOR 4 MODERADO 3 MODERADO 3 CATASTROFICO 5 MODERADO 3 MAYOR 4 CATASTROFICO 5 MAYOR 4
2 MAYOR 4 MAYOR 4 MAYOR 4 MODERADO 3 MAYOR 4 MODERADO 3 MAYOR 4 MODERADO 3 MAYOR 4 MAYOR 4
3 MAYOR 4 CATASTROFICO 5 MODERADO 3 MAYOR 4 MAYOR 4 MAYOR 4 CATASTROFICO 5 MAYOR 4 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5
4 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 MAYOR 4 MAYOR 4 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 MAYOR 4 CATASTROFICO 5
5 MAYOR 4 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 MAYOR 4 MAYOR 4 MAYOR 4 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 MAYOR 4
6 MAYOR 4 MAYOR 4 MODERADO 3 MODERADO 3 MODERADO 3 MODERADO 3 MODERADO 3 MAYOR 4 MAYOR 4 MAYOR 4
7 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 MAYOR 4 MAYOR 4 MAYOR 4 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 MODERADO 3 MAYOR 4
8 MAYOR 4 MAYOR 4 MODERADO 3 MAYOR 4 MODERADO 3 MODERADO 3 MODERADO 3 MAYOR 4 CATASTROFICO 5 MAYOR 4
9 MAYOR 4 MAYOR 4 MAYOR 4 MODERADO 3 MODERADO 3 MODERADO 3 MAYOR 4 MAYOR 4 MAYOR 4 MAYOR 4
10 MAYOR 4 MAYOR 4 MAYOR 4 MAYOR 4 MODERADO 3 MODERADO 3 MODERADO 3 MODERADO 3 MAYOR 4 MODERADO 3
11 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 MENOR 2 MAYOR 4 MAYOR 4 MAYOR 4 MAYOR 4 CATASTROFICO 5 MAYOR 4 MODERADO 3
12 MAYOR 4 CATASTROFICO 5 MODERADO 3 MAYOR 4 MAYOR 4 MODERADO 3 MAYOR 4 MAYOR 4 CATASTROFICO 5 MAYOR 4
13 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 MAYOR 4 MODERADO 3 MAYOR 4 MODERADO 3 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5 CATASTROFICO 5

















Inexactitud en la aplicación de instructivos, instrumentos, 
formatos u otros documentos en el proceso de supervisión por los 


































Corrupción por parte del Profesional de apoyo de facturación por 
la toma de decisiones ajustadas a los intereses del la empresa que 
toma el servicio. 
Pérdida de la información generada en la ejecución. 
Corrupción por parte del Supervisor por la toma de decisiones 
ajustadas a los intereses de quien toma el servicio. 
Decisiones erróneas del Supervisor que afecten el adecuado 
desarrollo del contrato.
Inexactitud en los instructivos, instrumentos, formatos u otros 
documentos del proceso de supervisión.
RESULTADOS DE IMPACTO
No. 
Incumplimiento a los requisitos legales y otros en la planeación 
del proceso de Facturación. 
DESCRIPCIÓN DEL RIESGO
Decisiones erróneas que afecten el adecuado desarrollo del 
proceso de supervisión






Inexactitud de la información recaudada por los Profesionales de 
apoyo en el proceso de facturación de G4S Cash durante el 
ejercicio material de facturación. 
Trabajador  2
Incumplimiento de los compromisos en las obligaciones 
contractuales.
Afectación en la calidad de los servicios prestados en las 
modalidad de G4S Cash 
Incumplimiento de compromisos en las obligaciones 
contractuales.
Incumplimiento de compromisos en las  actividades asignadas al 
personal de Cash
Fraude durante la ejecución del contrato de aporte, por parte del 
Operador/Contratista.
